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 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้เก่ียวกบับริบทและลกัษณะระบบขนส่ง
สาธารณะของผูใ้ช้บริการ และก าหนดแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ตต่อไป  โดยจ าแนกตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล บริบทและลกัษณะของระบบขนส่ง
สาธารณะ และการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ 
(Qualitative Research)  มีประชากร คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ต และผูป้ระกอบการขนส่งสาธารณะจงัหวดัภูเก็ต จ านวน 402 คน ทั้งน้ี เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ 
แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)    
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

ผลการศึกษาพบว่า  การรับรู้เก่ียวกับบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของ            
ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ทั้ง 5 ดา้นได้แก่  ดา้นองค์ประกอบมาตรฐานของรถโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  ด้านคุณภาพการบริการพนักงานอยู่ในระดบัมาก  ด้านผลิตภาพโดยรวมอยู่ในระดบั        
ปานกลาง  ด้านการบ ารุงรักษาโดยรวมอยู่ในระดับมาก และด้านสภาพแวดล้อมอยู่ในระดับ            
ปานกลาง นอกจากน้ี ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่ง
สาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต คือ ในช่วงเวลาท่ีผูใ้ช้บริการมาก ควรจดัส่ิงอ านวยความ
สะดวก ความปลอดภยัและการให้บริการต่าง ๆ ให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตลอด 
24 ชั่วโมง  ควรให้ความส าคญักบัการฝึกอบรมพนักงานในเร่ืองการให้บริการด้วยความสะดวก
รวดเร็ว และการอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตไดอ้ยา่ง
ชดัเจนซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 
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 If study is aims to study context and style of public transportation system, study level 
of recognition of Users and to set guidelines to develop the public transportation system, 
classified by the private factor variables, The standard composition of car, service quality of  staff  
and recognition of customer topublic transportation system. The quantitative research 
methodology used is the Thai population at Phuket   international airport who is going to Phuket   
and   the public transportation operator in Phuket and calculated 4 0 2 sample size. The research 
tools is questionnaire. The statistics used for data analysis were percentage, mean, standard 
deviation (S.D.) 
 The study found that The Users perception of a public transport of Phuket International 
Airport fives parts, standard component of car was at a much   level. Service quality of staff was 
at a level. Productivity were at a moderate level. Maintenance were at a much level and Ambiance  
were  at  a much level in addition, problems and suggestions about  perception  of Users  at  
Phuket  International  airport  towards  public  transportation  system  is  arrangement  of  
facilities, add  enough   security  and  several  model of  other services  of  public transportation  
system  at  Phuket  International  airport  enough  for  user  requirements  all  twenty-four  hours, 
prioritize  about   full time worker   training  in  convenient  fast  services  and   explain   
information’s  about  public  transportation  system  at  Phuket  International  airport  clearly. This 
factors is positive results to customer satisfaction in services at Phuket International airport.   
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ภูเก็ต เป็นจงัหวดัหน่ึงท่ีตั้งอยู่ทางภาคใตข้องประเทศไทย เป็นเกาะท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดใน

ประเทศไทย ข้ึนช่ือว่าเป็นไข่มุกอนัดามนั เป็นเมืองแห่งการท่องเท่ียว ตั้ งอยู่ในทะเลอนัดามัน 

ลอ้มรอบไปดว้ยหมู่เกาะและมหาสมุทรอินเดีย ในการเดินทางเขา้สู่จงัหวดัภูเก็ต สามารถทาํไดท้ั้ง

ทางเรือ ทางอากาศ และทางบก โดยการเดินทางทางบกสามารถผ่านช่องทางเขา้ออกเส้นทางเดียว

คือทางขา้ม สะพานสารสิน  ด้วยสภาพทางภูมิศาสตร์เป็นหมู่เกาะท่ีล้อมรอบด้วยทะเลอนัดามนั             

จึงมีทัศนียภาพและสถานท่ีท่องเท่ียวทางธรรมชาติ มีทะเลและชายหาดท่ีข้ึนช่ือมากมาย อาทิ                

หาดป่าตอง หาดกะตะ หาดกะรน หาดกมลา หาดในทอน เป็นตน้ นอกจากน้ี ภูเก็ตยงัข้ึนช่ือในเร่ือง

การเป็นเมืองแห่งประวติัศาสตร์และสถาปัตยกรรมท่ีเก่าแก่ คือสถาปัตยกรรมชิโนโปรตุกีส              

มีอาหารพื้นเมือง ขนม และสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์เป็นของทอ้งถ่ินดั้งเดิม ทาํให้ภูเก็ตเป็นท่ีสนใจของ

นกัท่องเท่ียวทั้งภายในและต่างประเทศ    

 จากสภาพเศรษฐกิจท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวอนัดับต้น ๆ ของเมืองไทย และเป็นท่ีรู้จกัของ

นกัท่องเท่ียวทัว่โลก แน่นอนวา่การเดินทางเขา้สู่จงัหวดัภูเก็ตของนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ท่ีมาจากทัว่

โลกกว่า 12 ล้านคนต่อปี (ข้อมูล: สถิติ ปี 2559  กรมการท่องเท่ียว) มกันิยมเดินทางทางอากาศ 

ดังนั้ น การพฒันาระบบขนส่งทางอากาศ ไม่ว่าจะเป็นท่าอากาศยาน ระบบขนส่งสาธารณะท่ี

เก่ียวข้องภายในจังหวดั นับเป็นส่ิงสําคัญท่ีทางจังหวดั ควรจะมีการวางแผนและรองรับให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีจะมาใชบ้ริการ  

 ปัจจุบนัจงัหวดัภูเก็ตมีการก่อตั้งโครงการ “ภูเก็ตพฒันาเมือง” แนวคิดและแนวทางในการ

พฒันาภูเก็ตในอนาคตร่วมมือกับองค์การปกครองส่วนท้องถ่ินและทั้ งหน่วยงานภาครัฐและ

ภาคเอกชน มีแผนยุทธศาสตร์ท่ีจะพฒันาเมืองให้ทนัสมยั มีการนาํเสนอแนวคิดและร่วมผลกัดนั 

ร่าง พรบ.สภาพฒันาเมือง ซ่ึงนําเสนอต่อคณะกรรมาธิการวิสามญัศึกษาและเสนอแนวทางการ

แก้ไขกฎหมายสภานิติบญัญติัแห่งชาติ มีการเตรียมเปิดตวัโครงการสมาร์ทบสั 10 คนั เส้นทาง

สนามบิน-ตวัเมืองภูเก็ต พร้อมแอปพลิเคชั่น เพื่อเขา้ถึงการท่องเท่ียวและบริการในจงัหวดัภูเก็ต                

ในปี 2561 น้ี โครงการถัดมาเป็นการเปิดตัวรถไฟฟ้ารางเบา LRT ปี 2564 เส้นทาง 60 กิโลเมตร 23 

สถานี ปลายทางถึงท่านุ่น จงัหวดัพงังา ซ่ึงมีระยะเวลาก่อสร้าง 3 ปี คาดว่าในปี 2564 จะเสร็จทนั
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พร้อมใหบ้ริการแก่ชาวจงัหวดัภูเก็ตและนกัท่องเท่ียวซ่ึงโครงการ ท่ีกาํลงัจะเกิดข้ึนในอนาคตเหล่าน้ี 

ลว้นเป็นโครงการท่ีจะนาํจงัหวดัไปสู่การปรับปรุงฟ้ืนฟูเมือง เพื่อให้เกิดความน่าอยู ่และย ัง่ยืนดว้ย

นวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีไม่ก่อให้เกิดมลพิษต่อเมือง โดยเฉพาะเร่ืองการจดัระบบขนส่งมวลชนท่ี

ตอ้งการการพฒันาเพื่อใหเ้ป็นจุดศูนยก์ลางแห่งการคมนาคมของจงัหวดั เพื่อนาํไปสู่ความภาคภูมิใจ

และตอ้นรับนกัท่องเท่ียวจากทัว่โลกท่ีเดินทางมายงัจงัหวดัภูเก็ต 

 จากการท่ีไดศึ้กษาสภาพของลกัษณะการขนส่งของระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการมาแลว้ทั้งหมดนั้นทาํให้ ผูว้ิจยัเล็งเห็น

ถึงความสําคญัของปัญหาดังกล่าวจึงใคร่อยากจะศึกษาถึงการรับรู้ของผูใ้ช้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะท่ีเก่ียวเน่ืองกบัท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต เพื่อเดินทางเขา้สู่เมืองภูเก็ตและอาํเภอต่าง ๆ

ใกลเ้คียงมีความสาํคญัเป็นอยา่งมาก ศึกษาใหเ้ขา้ใจถึงสภาพของลกัษณะของระบบขนส่งสาธารณะ

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในปัจจุบนั และปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต อนัจะส่งผลต่อการรับรู้ของผูท่ี้มาใช้บริการของ

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และเพื่อเป็นแนวทางนาํไปสู่การปรับปรุงและแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบั

ระบบการขนส่งสาธารณะให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และเป็นแนวทางในการ

ขยายระบบขนส่งสาธารณะของจงัหวดั ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตต่อไป 

 

1.2  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1)  เพื่อศึกษาบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 2)  เพื่อศึกษาระดับการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต 

 3)  เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 

1.3   ขอบเขตของการวจิัย 

 1.3.1  ขอบเขตของการวจิยั 

 1)  เน้ือหาของการวจิยั ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการระบบ 

ขนส่งสาธารณะท่ีเก่ียวเน่ืองของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ให้เขา้ใจถึงสภาพของลกัษณะของ

ระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูโ้ดยสาร

ท่ีใช้บริการต่อธุรกิจบริการของระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตท่ีส่งผลต่อ

การรับรู้ของผูใ้ช้บริการจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง    
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และแก้ไขปัญหาระบบการขนส่งสาธารณะให้สอดคล้องกับความต้องการของผูโ้ดยสารจาก                

ท่าอากาศยานนานาชาติ 

  2)  ตวัแปรอิสระ 

       ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

      - เพศ 

   - อาย ุ

       - ระดบัการศึกษา 

       - อาชีพ 

       - รายได ้

      บริบทและลกัษณะของระบบขนส่งสาธารณะ  ไดแ้ก่ 

   - องคป์ระกอบมาตรฐานของรถ 

   - คุณภาพการบริการของพนกังาน 

   - การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ ไดแ้ก่ 

   - ผลิตภาพ (Productivity) 

   - การบาํรุงรักษา (Maintenance) 

   - สภาพแวดลอ้ม (Ambiance) 

  3)  ตวัแปรตาม คือ แนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต ไดแ้ก่ 

       บริบทและลกัษณะของระบบขนส่งสาธารณะ 

   - องคป์ระกอบมาตรฐานของรถ 

   - คุณภาพการบริการของพนกังาน 

   - การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ 

   - ผลิตภาพ (Productivity) 

   - การบาํรุงรักษา(Maintenance) 

   - สภาพแวดลอ้ม (Ambiance) 

 1.3.2  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัทาํการศึกษาประชากรและกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

   1)  ประชากร    

       - ผู ้โดยสารชาวไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต สู่จังหวดัภูเก็ต จาํนวน 

12,859,356 คน (ขอ้มูลสถิติจาํนวนผูโ้ดยสาร ปี 2016 อา้งอิงจาก บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั 

(มหาชน) ขอ้มูล ณ วนัท่ี 7 มกราคม 2559) 
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       - ผูป้ระกอบการขนส่งสาธารณะจงัหวดัภูเก็ต จาํนวน 5,276 คนั อา้งอิงจากบริษทั

สหกรณ์แทก็ซ่ีจงัหวดัภูเก็ต ปี 2016 ขอ้มูล ณ วนัท่ี 7 มกราคม 2559 

  2)  กลุ่มตวัอยา่ง 

                 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต ช่วงเวลาเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2559 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2560 โดยใชว้ิธีการเลือก

ก ลุ่ ม ตัวอย่างแบ บเจาะจง (Purposive Sampling) ได้แก่  ผู ้โดยสารท่ี เป็ นคนไทยท่ี ใช้ บ ริการ                                   

ณ ท่ าอากาศยานนานชาติภู เก็ต และก ลุ่มผู ้ป ระกอบ การท่ี ให้บ ริการรถขน ส่งส าธารณ ะ                                 

ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  ผูว้ิจยักําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากผูโ้ดยสารชาวไทยและ

ผูป้ระกอบการรถขนส่งสาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จาํนวน 2 กลุ่ม ใช้วิธีการแบ่ง

ตามสัดส่วนท่ีเท่า ๆ กนัทั้งสองกลุ่ม  เพื่อหาจาํนวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรทั้งหมด  

 1.3.3  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  

           การวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ทําการแจกแบบสอบถามและเก็บข้อมูลจากสนามบิน

นานาชาติภูเก็ต    

1.3.4  ขอบเขตดา้นเวลา  

           การวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือน พฤษภาคม 2559 ถึง มิถุนายน 2560  

 

1.4  ประโยชน์ของการวจิัย 

 1.4.1  พบปัญหาเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและแก้ไขปัญหาของระบบการขนส่ง

สาธารณะของท่าอากาศยานใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 1.4.2  ไดแ้นวทางในการสร้างภูเก็ตให้เป็นศูนยก์ลางการคมนาคม และมีระบบขนส่งท่ีเป็นเลิศ

ในภูมิภาค 

 1.4.3  เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาระบบขนส่งสาธารณะในจงัหวดัภูเก็ตท่ีกาํลงัจะ

เกิดข้ึน เช่นโครงการรถไฟฟ้ารางเบา (Light Rail Transit. LRT) ซ่ึงจะเก่ียวเน่ืองกบัเส้นทางของ

ระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 

 

1.5   คาํอธิบายศัพท์ 

 1.5.1  การรับรู้ หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูล ข่าวสารของระบบขนส่งสาธารณะ

จากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดยการสัมผสั มองเห็น จากสภาพความเป็นจริงวา่เป็นอยา่งไร 
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 1.5.2  ผูใ้ช้บริการ หมายถึง บุคคลท่ีใช้บริการจากระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยาน

นานาชาติจงัหวดัภูเก็ต ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารชาวไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต สู่จงัหวดัภูเก็ตและ

ผูป้ระกอบการขนส่งสาธารณะจงัหวดัภูเก็ต 

 1.5.3  ระบบขนส่งสาธารณะ หมายถึง กระบวนการให้บริการรถรับส่งอาํนวยความสะดวก

ใหก้บัผูโ้ดยสารท่ีใชส้ายการบิน 

 1.5.4  ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต หมายถึง ท่าอากาศยานนานาชาติ ตั้งอยูท่ี่เลขท่ี 222 ทาง

หลวงแผ่นดินหมายเลข 4026 ตําบลไม้ขาว อําเภอถลาง จังหวดัภูเก็ต ให้บริการทั้ งเท่ียวบิน

ภายในประเทศและต่างประเทศ 

1.5.5  บริบทและลักษณะของระบบขนส่งสาธารณะ หมายถึง ลักษณะพื้นฐานของระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ซ่ึงประกอบไปด้วย 2 ด้านคือ องค์ประกอบ

มาตรฐานของรถ และคุณภาพการบริการของพนักงาน ซ่ึงเป็นส่วนสําคญัในการให้บริการแก่

ผูโ้ดยสาร 

 1.5.6 การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการทราบ

ขอ้มูล ข่าวสารของระบบขนส่งสาธารณะโดยการสัมผสั มองเห็น จากสภาพความเป็นจริงว่าเป็น

อย่างไรโดยจําแนกเป็น 3 ด้าน  ได้แก่  เก่ียวกับการผลิตภาพ (Productivity) การบํารุงรักษา 

(Maintenance) และสภาพแวดลอ้ม (Ambiance) 

 

 

 

 

 



บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

           การวิจยั ในคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้และอา้งอิง แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต เพื่อนาํมาเป็น

พื้นฐานและแนวทางในการศึกษาวจิยัในหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะ 

3. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการ 

4. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้ 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1กกข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบัท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

 ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต เป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีผูว้จิยัจาํเป็นตอ้งศึกษา

เพื่อให้ทราบถึงลักษณะทางกายภาพในปัจจุบนับริการต่าง ๆ ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตมี

ใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ตั้งอยู่ เลขท่ี 222 ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 4026 ตาํบล            

ไมข้าว อาํเภอถลาง จงัหวดัภูเก็ต เน้ือท่ีโดยประมาณ 94,800 ตารางเมตร ดาํเนินงานโดย บริษทั  

ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) อยูท่างเหนือสุดของเกาะภูเก็ต อยูห่่างจากตวัเมืองประมาณ 32 

กิโลเมตร มีความหนาแน่นของเท่ียวบินเป็นอนัดบัสามของประเทศ รองลงมาจาก ท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ และท่าอากาศยานานาชาติดอนเมือง ตามลําดับ  มีเท่ียวบินทั้ งในและ

ต่างประเทศ ปัจจุบนัหลงัจากท่ีสนามบินนานาชาติภูเก็ตได้เปิดขยายส่วนของอาคารผูโ้ดยสาร

เพิ่มเติมในปี 2547 ทําให้ปัจจุบันท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต สามารถรองรับผูโ้ดยสารได ้

12,500,000 คนต่อปี  

 2.1.1   ลกัษณะทางกายภาพท่าอากาศยานภูเกต็ในปัจจุบัน 

40                       ท่าอากาศยานานาชาติภูเก็ตมีเน้ือท่ีรวม  1,382 ไร่  สูงกวา่ระดบันํ้าทะเลปานกลาง  32

ฟุต เปิดใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง มีทางวิง่ 1 เส้น ยาว 3,000  เมตร  กวา้ง 45  เมตร ลกัษณะของ 
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พื้นท่าอากาศยาน พื้นคอนกรีตลาดยาง ความทนทาน PCN 69/F/C/W/T มีทางขบั  8 จุด สนามบิน

ภูเก็ตประกอบดว้ยอาคารผูโ้ดยสาร 3 อาคาร คือ อาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ เป็นอาคารหลงัเดิม 

อาคารผูโ้ดยสารต่างประเทศ เป็นอาคารใหม่ท่ีเพิ่งเปิดใชง้านในปี พ.ศ. 2559  และอาคารผูโ้ดยสาร

พิเศษ (Terminal X) เป็นอาคารใหม่ท่ีใชร้องรับผูโ้ดยสารเท่ียวบินเช่าเหมาลาํ 

 2.1.2   การเดินทาง 

      การเดินทางเขา้-ออกจากสนามบินภูเก็ตนั้นมีหลากหลายรูปแบบ ดงัน้ี 

                 -   รถยนต์ส่วนตวั ใช้เส้นทางถนนเทพกระษตัรี และเขา้ทางถนนหมายเลข 402 

และ 4031 เพื่อเขา้สู่สนามบิน 

     -   รถบสัสนามบิน มีให้บริการ 2 จุด หน้าทางออกอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้และ

หน้าร้านเบอร์เกอร์คิง บริเวณทางออกอาคารผูโ้ดยสารขาออก เดินทางเขา้เมืองภูเก็ต ราคาเร่ิมตน้ 

85 บาท 

 -   รถแทก็ซ่ี บริเวณชานชาลาชั้น 1 เสียค่าโดยสารถึงตวัเมืองภูเก็ตประมาณ  

350-400 บาท 

-   รถตู ้บริเวณหอ้งโถงชั้น 1 เสียค่าโดยสารถึงตวัเมืองภูเก็ตประมาณ 400-450  

บาท 

-   รถลีมูซีน บริเวณหอ้งโถงชั้น 1 จากสนามบินถึงตวัเมืองภูเก็ตประมาณ 400- 

450 บาท 

-   รถวไีอพี ลีมูซีน บริเวณหอ้งโถงชั้น 1 จากสนามบินถึงตวัเมืองภูเก็ต 

ประมาณ 1,000 บาท 

-   รถเช่า มีบริการจากหลากหลายบริษทัใหเ้ช่ารถชั้นนาํ  

2.1.3   ร้านค้าและร้านอาหาร 

 สนามบินภูเก็ตมีร้านค้าและร้านอาหารหลายแห่งให้เลือกใช้บริการ ร้านอาหาร                 

จานด่วน ร้านกาแฟและขนมไปจนถึงร้านคิง เพาเวอร์ ร้านหนังสือ ร้านขายของฝาก และร้าน

สะดวกซ้ืออีกดว้ย  ท่าอากาศยานภูเก็ตมีร้านคา้ปลีกกวา่ 10 แห่ง และจาํหน่ายสินคา้ปลอดภาษี เช่น 

สุรา บุหร่ี นํ้ าหอม และสินคา้อ่ืน ๆ อีกมากมาย อาหารและเคร่ืองด่ืม  ร้านอาหารของบริษทัการบิน

ไทยเปิดบริการท่ีชั้น 3 จาํหน่ายทั้งอาหารไทยและยุโรป   นอกจากน้ี มีร้านอาหารว่างต่าง ๆ อีก

มากมายใหบ้ริการท่ีบริเวณทัว่ไปของท่าอากาศยาน 

2.1.4   ธนาคารและการแลกเปลีย่นเงินตรา 

ภายในสนามบินมีธนาคารในรูปแบบสาขาทั้งหมด 2 แห่ง ได้แก่ ธนาคารกรุงไทย

และธนาคารทหารไทย (ชั้น 2) และมีบริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศจากธนาคารและ
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สถาบนัการเงินต่าง ๆ  4 เคาน์เตอร์ในบริเวณอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้และอาคารผูโ้ดยสารขาออก 

รวมทั้งตูก้ดเงินแบบอตัโนมติั อีก 13 ตูต้ามจุดต่าง ๆ ในสนามบิน 

2.1.5   อนิเทอร์เน็ต 

          สนามบินภูเก็ตมีอินเทอร์เน็ตไวไฟให้บริการฟรี โดยใช้ SSID ช่ือ  “.@ AirportTrueFreeWiFi” 

และลงทะเบียนยนืยนัตนเพื่อเขา้ใชง้าน จาํกดัเวลา 2 ชัว่โมงต่อวนั 

2.1.6   โรงแรมทีพ่กั 

สนามบินภูเก็ตไม่มีโรงแรมภายในสนามบิน โดยโรงแรมท่ีใกลท่ี้สุด คือ โรงแรม 

เพเรนเนียลรีสอร์ท ซ่ึงตั้ งอยู่ห่างจากสนามบินประมาณ 0.74 กิโลเมตร นอกจากน้ีภูเก็ตก็ยงัมี

โรงแรมอีกมากมายท่ีเลือกไดต้ั้งแต่ 1-5 ดาว 

2.1.7   บริการและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

          การบริการนกัท่องเท่ียว จุดบริการนกัท่องเท่ียวจะอยูบ่ริเวณ อาคารผูโ้ดยสารขาออก  

1) บริการดา้นขอ้มูล ผูโ้ดยสารสามารถขอความช่วยเหลือและตรวจสอบขอ้มูล 

ไดท่ี้เจา้หน้าท่ีของท่าอากาศยาน โดยติดต่อท่ีจุดให้บริการดา้นขอ้มูลของท่าอากาศยาน เบอร์โทร

ศูนยก์ารใหบ้ริการ (076) 327230-7 

2) การส่ือสารโทรคมนาคม   ท่ีทาํการไปรษณียโ์ทรเลข อยูท่ี่ชั้น 2 อาคาร 

ผูโ้ดยสารขาออก 

  3)  จุดบริการดา้นการเงิน บริเวณอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้มีจุดรับเเลกเปล่ียนเงินตรา

ต่างประเทศ 4 จุด และอาคารผูโ้ดยสารขาออกมี 1 จุด 

            4)  การบริการเปล่ียนเท่ียวบิน พื้นท่ี ๆ ให้บริการผูโ้ดยสารท่ีเปล่ียนเท่ียวบิน จะอยู่

บริเวณเดียวกบัหอ้งรับรองผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ 

            5)  บริการรับฝากสัมภาระ จุดบริการรับฝากสัมภาระจะอยูท่ี่ชั้น 1 อาคารผูโ้ดยสาร

ขาเขา้ 

            6)  จุดร้องเรียนเร่ืองกระเป๋า บริเวณสายพานรับสัมภาระมีทั้งหมด 6 จุดแบ่งเป็น

ผูโ้ดยสารขาเขา้ในประเทศ 2 จุด ผูโ้ดยสารขาเขา้ระหวา่งประเทศ 2 จุด และผูโ้ดยสารขาออก 2 จุด 

            7)  จุดรับแจง้กระเป๋าหายและรับกระเป๋าคืน ผูโ้ดยสารสามารถหาสัมภาระได้ท่ี 

เคาน์เตอร์การบินไทย ชั้น 1 สํานกังานของสายการบินต่าง ๆ  สํานกังานของสายการบินต่าง ๆ  ใน

กรณีท่ีสัมภาระของผูโ้ดยสารสูญหายสามารถติดต่อไดท่ี้จุดใหบ้ริการดา้นขอ้มูลของท่าอากาศยาน 

            8)  บริเวณสูบบุหร่ี บริเวณสําหรับสูบบุหร่ีจะให้บริการท่ีห้องรับรองผูโ้ดยสารขา

ออกทั้งในประเทศและระหวา่งประเทศ 

            9)  บริเวณท่ีสวดมนตส์ําหรับชาวมุสลิม บริเวณท่ีสวดมนตส์ําหรับผูโ้ดยสารและ

ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานชาวมุสลิม อยูท่ี่ชั้น 3 
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            10)  จุดบริการด้านการเงิน มีบริการจุดเเลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 4 จุดใน

บริเวณอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้ และ 1 จุดในอาคารผูข้าออก  

            11)  จุดนดัพบ จุดนดัพบเพื่อรับผูโ้ดยสารจะอยูบ่ริเวณอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้และ

ขาออก 

            12)  บริการรักษาพยาบาล จุดใหบ้ริการรักษาพยาบาลจะอยูบ่ริเวณอาคารผูโ้ดยสาร

ขาออก โดยเปิดใหบ้ริการตั้งแต่ 6.00 น ถึง 24.00 น 

            13)  การจองโรงแรม เคาน์เตอร์ในการจองโรงแรมมีให้บริการในบริเวณอาคาร

ผูโ้ดยสารขาเขา้ 

            14)  รถเขน็ มีการบริการรถเขน็ในอาคารผูโ้ดยสาร 

2.1.8   การรักษาความปลอดภัย 

                       ศูนยรั์กษาความปลอดภยัของท่าอากาศยาน ตั้งอยูท่ี่หอ้งพกัคอยผูโ้ดยสารขาเขา้ และ

เป็นศูนยรั์บแจง้เหตุฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนภายในท่าอากาศยาน โดยมีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัของ

การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย สารวตัรทหารอากาศ และสารวตัรทหารบก รวมทั้งเจา้หน้าท่ี 

ตาํรวจจากสถานีตาํรวจมาคอยใหบ้ริการ  มีการตรวจเช็คผูโ้ดยสารและลูกเรือรวมทั้งกระเป๋าถือ 

  1)  ผูโ้ดยสารเขา้รับการตรวจโดยเดินผา่นช่องพิเศษ 

            2)  ผูโ้ดยสารจะไดรั้บการตรวจเช็คโดยเคร่ืองมือ ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีจะเป็นผูด้าํเนินการ

หลงัจากเดินผา่นเคร่ืองตรวจ 

            3)  กระเป๋าถือของผูโ้ดยสารจะถูกวางบนสายพานเพื่อเขา้รับการเอ็กซเรย ์หากพบ

ส่ิงผิดปกติผูโ้ดยสารเจา้ของกระเป๋าจะไดรั้บการตรวจเช็คโดยเคร่ืองมือจากทางเจา้หน้าท่ีอีกคร้ัง

ทนัที 

            4)  หากส่ิงท่ีตรวจพบเป็นวตัถุอนัตราย ผูโ้ดยสารท่ีเป็นเจา้ของจะถูกดาํเนินคดี 

เจา้หน้าท่ีสายการบินจะนาํวตัถุตอ้งห้ามไปเก็บแยกไว ้ในส่วนส่ิงของท่ีตอ้งการระบบรักษาความ

ปลอดภยัจะถูกนาํไปเก็บรักษาไวแ้ละจะออกใบรับใหผู้โ้ดยสารท่ีเป็นเจา้ของมารับเม่ือถึงปลายทาง 

                จุดตรวจเช็คสัมภาระ 

            1)  หลงัจากท่ีสัมภาระ (ไม่รวมกระเป๋าถือ) ไดรั้บการเอ็กซเรยจ์ากเคร่ืองเอ็กซเรย์

และไม่พบส่ิงผิดปกติก็จะถูกมดัดว้ยสายพลาสติกก่อนท่ีจะนาํไปบรรทุกไวใ้นเคร่ืองบิน แต่หาก

ตรวจพบส่ิงผิดปกติ เจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัจาํเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือตรวจสัมภาระนั้นอีกคร้ัง

ต่อหนา้ผูโ้ดยสารผูเ้ป็นเจา้ของ 
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            2)  หากส่ิงท่ีตรวจพบเป็นวตัถุอนัตราย ผูโ้ดยสารท่ีเป็นเจา้ของสัมภาระนั้นจะถูก

ดาํเนินคดีวตัถุตอ้งห้ามนั้นจะไม่ถูกเก็บรวมกบัสัมภาระและทางเจา้หนา้ท่ีจะแจง้ให้เจา้ของหรือผูท่ี้

เก่ียวขอ้งมารับคืนภายหลงั 

                   จุดตรวจเช็คความปลอดภัยของคณะทูตและกงสุล 

1)  เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตอ้งตรวจหนงัสือเดินทางของทูตและกงสุล 

            2)  สัมภาระของทูตและกงสุลจะไดรั้บการตรวจเหมือนผูโ้ดยสารคนอ่ืน ๆ ยกเวน้ 

ถุงท่ีปิดผนึกมาจากสถานทูต 

   3)  ทูตและกงสุล ตอ้งกรอกแบบฟอร์มท่ีเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานจดัให ้

    ตํารวจท่องเทีย่ว/จุดตรวจเช็คความปลอดภัย  

  สํานักงานตาํรวจท่องเท่ียวของท่าอากาศยานภูเก็ตอยู่ท่ี  ชั้ น 3 โดยมีเจ้าหน้าท่ี

ตาํรวจท่องเท่ียวอาํนวยความสะดวกให้กับการเดินทาง และรักษาความปลอดภัยให้กับผู ้ใช ้           

ท่าอากาศยาน   

 

2.2    แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัระบบขนส่งสาธารณะ 

         การขนส่งสาธารณะ คือ  บริการคมนาคมขนส่งผูโ้ดยสารท่ีสามารถใชไ้ดโ้ดยสาธารณชน ซ่ึง

แตกต่างจากรถแท็กซ่ี รถร่วม หรือรถเมล์เช่าเหมาคนัท่ีจะไม่รับผูโ้ดยสารแปลกหน้าหากไม่มีการ

ตกลงกนัก่อนล่วงหน้า  วิธีการขนส่งสาธารณะรวมไปถึงรถประจาํทางสาธารณะ รถราง รถลาก 

และรถไฟ แลว้ยงัหมายรวมถึงระบบขนส่งมวลชน เช่น รถไฟฟ้าและรถไฟฟ้าใตดิ้นและเรือขา้ม

ฟาก สายการบิน รถทวัร์ และรถไฟระหวา่งเมืองมกัจะใชใ้นการขนส่งผูโ้ดยสารระหวา่งเมือง มีการ

พฒันาเครือข่ายรถไฟความเร็วสูงในหลายพื้นท่ีทัว่โลกอีกดว้ย นอกจากน้ียงัมีนกัวิชาการ นกัศึกษา 

และผูเ้ช่ียวชาญหลายท่าน ไดใ้หค้าํนิยามและความหมายของระบบขนส่งสาธารณะ รวมถึงการแบ่ง

ประเภทของระบบขนส่งสาธารณะต่าง ๆ  ไวด้งัน้ี 

 2.2.1    ความเป็นมาของระบบขนส่งสาธารณะ 

            ระบบขนส่งสาธารณะ (Public transportation or Mass transit) ถือได้ว่าเป็นระบบท่ี

ผ่านขั้นตอนของวิวฒันาการมาแลว้เป็นเวลานานหลายยุคหลายสมยั เร่ิมจากการขนส่งสาธารณะ

คร้ังแรกสุดท่ีพบในประวติัศาสตร์นั้น เร่ิมข้ึนโดยชาวโรมนั ผูซ่ึ้งก่อตั้งให้ระบบบริการยานพาหนะ

ท่ีรับจา้งขนส่งผูค้นและสัมภาระในระหว่างช่วงการปกครองของจกัรพรรดิออกุสตสั (Augustus) 

และจกัรพรรดิไธเบอริอุส (Tiberius) พาหนะท่ีใชใ้นการขนส่งมีลกัษณะเป็นรถบรรทุกแบบสองลอ้

หรือส่ีลอ้ท่ีใหบ้ริการโดยจอดรับส่งผูโ้ดยสารตามท่ีพกัรายทาง ซ่ึงถูกกาํหนดใหเ้ป็นสถานียอ่ยทุก ๆ 

ระยะทาง 5-6 ไมล ์ 
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  ในยุโรป ระหว่างศตวรรษท่ี 16 เร่ิมปรากฏมีการใช้รถโค้ช (Coaches) ให้บริการ

รับส่งผูโ้ดยสารโดยจดัให้มีการให้บริการท่ีสมํ่าเสมอตามตารางเวลาระหวา่งเมืองสําคญั ๆ หลงัจาก

นั้นในศตวรรษท่ี 7 ไดริ้เร่ิมการใชพ้าหนะท่ีเรียกวา่ Stagecoaches เพื่อให้บริการขนส่งระหวา่งเมือง

อยา่งไรก็ดี การจดัใหบ้ริการในยคุน้ีค่อนขา้งท่ีจะไม่มีประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน ทั้งน้ีเน่ืองจาก

สภาพถนนท่ีย ํ่าแย่ประกอบกบัราคาค่าโดยสารท่ีแพงเกินไป การเดินทางเป็นไปด้วยความล่าช้า                

ทาํใหผู้โ้ดยสารไม่ไดรั้บความสะดวกสบายเท่าท่ีควร 

 การขนส่งสาธารณะรูปแบบแรกท่ีมีการจดัให้บริการภายในเมือง ไดแ้ก่ การขนส่ง

โดยพาหนะท่ีเรียกวา่ แฮ็กนี (Hackney) ท่ีถือไดว้า่เป็นรูปแบบแรกของลกัษณะการให้บริการบนรถ

แท็กซ่ี (Taxi) ลกัษณะการขนส่งดงักล่าวเกิดข้ึนในเมืองปารีส และลอนดอน หลงัช่วงทศวรรษท่ี

1600 เล็กน้อย พาหนะท่ีใช้ในการขนส่งมีลกัษณะเป็นรถบรรทุกพ่วงขนาดเล็ก ขบัเคล่ือนโดยใช้

กาํลงัลากจูงของมา้ท่ีมีขนาดปานกลาง ในช่วงทศวรรษท่ี 1700 เมืองลอนดอนมีรถแฮกนี (Hackney) 

ใหบ้ริการอยูป่ระมาณ 600 คนั 

 การขนส่งสาธารณะส่วนใหญ่ให้บริการโดยมีกาํหนดเวลา แท็กซ่ีร่วมให้บริการเม่ือ

มีผูโ้ดยสารหรือมีผูโ้ดยสารเต็มคนัแลว้แต่กรณี ระบบการขนส่งท่ีเป็นโครงข่ายรองมีให้บริการใน

พื้นท่ีท่ีมีประชากรนอ้ยหรือในพื้นท่ีท่ีตอ้งการการให้บริการส่งถึงหนา้บา้น การขนส่งสาธารณะใน

มหานครมีความแตกต่างในพื้นท่ีเอเชีย อเมริกาเหนือ และยุโรปเป็นอย่างมาก ในเอเชียการขนส่ง

มวลชนมีผู ้ให้บริการคือบริษัทเอกชนหรือมหาชนท่ีแสวงหาผลกําไรและผู ้ลงทุนทางการ

อสังหาริมทรัพย ์ในอเมริกาเหนือ หน่วยงานด้านการขนส่งมวลชนเป็นผูดู้แลการบริการขนส่ง

สาธารณะ ในยโุรป รัฐบาลมกัมอบหมายใหบ้ริษทัเอกชนเป็นผูดู้แลจดัการการขนส่งสาธารณะ 

 บริการขนส่งสาธารณะได้รับกําไรจากการเก็บค่าโดยสารซ่ึงอาจจะข้ึนอยู่กับ

ระยะทางของการเดินทางหรืออาจจะเก็บแบบราคาเดียวก็ได ้หากมีจาํนวนผูโ้ดยสารมากและราคา

ค่าเดินทางสูงพอก็อาจจะทาํให้มีกําไรได้ ทั้ งน้ีรัฐบาลอาจจะอดัฉีดเงินภาษีเพื่อสนับสนุนการ

ดาํเนินงาน เมืองบางเมืองมีการให้บริการขนส่งสาธารณะท่ีไม่เสียค่าใชจ่้ายโดยรัฐบาลเป็นผูอ้อกค่า

ดาํเนินงานทั้งหมด เหตุผลทางประวติัศาสตร์และเศรษฐศาสตร์ทาํให้มีการใชก้ารขนส่งสาธารณะ

ในรูปแบบท่ีแตกต่างกนัไป ประเทศในโลกเก่ามกัมีระบบท่ีน่าเช่ือถือและครอบคลุมพื้นท่ีใหญ่ซ่ึง

ให้บริการเมืองท่ีมีประชากรมากแต่เดิม ทั้งน้ีประเทศในโลกใหม่มกัประสบปัญหา "คนเมือง" และ

มีระบบขนส่งมวลชนท่ีไม่ทัว่ถึง 

 ในปี 1662 นกัปรัชญาและนกัคณิตศาสตร์ชาวฝร่ังเศส Blaise Pascal ไดริ้เร่ิมบริการ

ขนส่งโดยรถโคช้ในอตัราค่าโดยสารท่ีตํ่าโดยให้บริการประจาํในห้าเส้นทางเดินรถภายในเมือง

ปารีส เม่ือเร่ิมเขา้สู่ศตวรรษท่ี 19 ผูค้นส่วนใหญ่เดินทางไปประกอบอาชีพการงานด้วยการเดิน           

เป็นหลกั เมืองมีความหนาแน่นเพิ่มข้ึนและมีขนาดกะทดัรัดเน่ืองจากพื้นท่ีของเมืองถูกจาํกดัโดย
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รัศมีของความสามารถในการเดินทางของผูค้นจากบริเวณศูนยก์ลางของเมืองนั่นเอง ชาวเมืองท่ี

อาศยัอยู่บริเวณรอบนอกของเมืองเดินทางด้วยรถบรรทุกขนส่งหรือใช้มา้เป็นพาหนะ อย่างไรก็ดี

ราคาของมา้ในขณะนั้นมีราคาแพงเกินกวา่คนทัว่ไปจะซ้ือไวใ้ชง้านได ้

 ยคุแห่งการขนส่งท่ีทนัสมยั เร่ิมตน้ในปี 1819 ซ่ึงเป็นการเดินทางดว้ยรถโคช้ในเมือง

ปารีส (Miller, 1947) พาหนะท่ีใช้นํามาจากรถ Stagecoach และถูกเรียกช่ือใหม่เป็น Diligence 

ขณะท่ีบริการขนส่งสาธารณะท่ีจดัใหมี้ข้ึนคร้ังแรกในสหรัฐอเมริกา เร่ิมตน้ในปี ค.ศ. 1827 โดยการ

ริเร่ิมของ Abraham Brower ใหบ้ริการบนถนน Broadway กรุงนิวยอร์ก โดยใชพ้าหนะท่ีเป็นรถโคช้ 

ขนาด 12 ท่ีนัง่ ผลิตโดย Wade & Leverich และไดถู้กตั้งช่ือวา่ Accommodation จากนั้น Abraham 

ไดส้ั่งผลิตรถอีกรุ่นท่ีถูกออกแบบใหมี้ลกัษณะแตกต่างออกไป รถรุ่นใหม่น้ีมีประตูเขา้ออกอยูท่า้ย 

ตวัรถ และมีบนัไดเหล็กต่อจากตวัรถลงไปถึงพื้นถนน รถรุ่นน้ีตั้งช่ือวา่ Sociable 

 จากท่ีกล่าวขา้งต้น ได้แสดงให้เห็นวิวฒันาการและความเป็นมาของระบบขนส่ง

สาธารณะท่ีผา่นมาในอดีตจนถึงยคุการพฒันาแบบกา้วกระโดดของระบบขนส่งสาธารณะและเป็น

จุดเร่ิมต้นของระบบขนส่งยุคใหม่ คือตั้งแต่ปี ค.ศ. 1819 เป็นตน้มา ได้มีระบบขนส่งสาธารณะ

รูปแบบต่าง ๆ เกิดข้ึนมากมาย ซ่ึงถือไดว้า่มีความสาํคญัและเป็นส่วนหน่ึงของขั้นตอนการพฒันาท่ีมี

อิทธิพลต่อรูปแบบระบบขนส่งสาธารณะในยคุต่อมา  

 2.2.2   การจําแนกประเภทระบบขนส่งสาธารณะ 

            รูปแบบและคาํจาํกดัความของระบบขนส่งสาธารณะประเภทต่าง ๆ สามารถจาํแนก

ออกเป็นหมวดหมู่ไดห้ลายแนวทางข้ึนอยูก่บัหลกัเกณฑ์ท่ีพิจารณาในหวัขอ้น้ีจะนาํเสนอการจาํแนก

ประเภทของระบบขนส่งสาธารณะโดยใชเ้กณฑก์ารจาํแนกท่ีแตกต่างกนัไปได ้4 กลุ่ม ดงัต่อไปน้ี 

             1) การขนส่งส่วนบุคคล (Private transportation) เป็นการขนส่งท่ีผู ้ครอบครอง

ยานพาหนะเป็นผู ้ใช้พาหนะนั้ นในการเดินทางด้วยตัวเอง มักใช้ในการเดินทางบนเส้นทาง

สาธารณะและถนนท่ีจดัไวใ้ห้สําหรับการสัญจร รูปแบบยานพาหนะท่ีจดัอยูใ่นการขนส่งประเภทน้ี

ไดแ้ก่รถยนต์ส่วนบุคคล นอกจากน้ียงัรวมไปถึงรถจกัรยานยนต์รถจกัรยาน และการเดินทางดว้ย

การเดิน 

             2)  การขน ส่ งผู ้โดยส ารแบ บ รับ จ้าง (For-hire urban passenger transportation)                 

การขนส่งในกลุ่มน้ี มกัถูกเรียกอีกช่ือหน่ึงว่า  Paratransit  เป็นการขนส่งท่ีจดัให้ผูใ้ห้บริการเพื่อ

ให้บริการกบัผูโ้ดยสารทัว่ไป โดยผูโ้ดยสารและผูใ้ห้บริการ จะทาํการตกลงราคาค่าบริการล่วงหนา้

ก่อนใช้บริการ รูปแบบการขนส่งดงักล่าวมกัจะไม่มีการระบุเส้นทางและตารางการให้บริการท่ี

แน่นอน รูปแบบการขนส่งท่ีจดัอยูใ่นเกณฑด์งักล่าวไดแ้ก่ แทก็ซ่ี ตุ๊กตุก๊ มอเตอร์ไซครั์บจา้ง Dial-a-

bus และ Jitney การให้บริการแบบ Paratransit นั้ น เส้นทางการให้บริการและตารางเวลาการ



13 

 

เดินทางสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการแต่ละคน ดงันั้นจึงถือไดว้า่เป็น

รูปแบบการเดินทางท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร (Demand-responsive mode) 

 3) การขนส่งผูโ้ดยสารดว้ยบริการสาธารณะ (Common-carrier urban passenger transportation) 

เป็นรูปแบบการขนส่งท่ีรู้จกักันในช่ือของ Transit หรือ  Mass  transit หรือ Mass transportation 

เป็นระบบขนส่งท่ีมีการกาํหนดเส้นทางและตารางเวลาของการให้บริการเป็นท่ีแน่นอนไวแ้ล้ว

ล่วงหนา้ จึงจดัไดว้า่เป็นบริการท่ีมีเส้นทางและตารางการเดินทางท่ีแน่นอน (Fixed route  or Fixed-

schedule service) ผูใ้ช้บริการตอ้งชาํระค่าโดยสารตามท่ีกาํหนดไว ้ระบบขนส่งท่ีจดัอยู่ในกลุ่มน้ี 

ไดแ้ก่ รถโดยสารประจาํทาง รถราง รถรางด่วน เป็นตน้ 

  4)  ระบบขนส่งสาธารณะเขตเมือง (Urban public transportation) คือ การขนส่งท่ี

รวมทั้งระบบขนส่งแบบ Mass transit และ Paratransit เขา้เป็นกลุ่มเดียวกนั โดยพิจารณาวา่ทั้ง Mass 

transit และ Paratransit ต่างก็เป็นการขนส่งสาธารณะเหมือนกนั อยา่งไรก็ดี ถา้กล่าวถึงระบบขนส่ง

สาธารณะ ส่วนใหญ่ก็จะหมายถึงการขนส่งแบบ Mass transit เป็นหลกันอกจากการจาํแนกประเภท

ระบบขนส่งโดยใช้หลกัเกณฑ์ดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ยงัสามารถจาํแนกประเภทระบบขนส่งโดยใช้

หลกัเกณฑ์อ่ืนในระดบัรองลงมา โดยอาจจาํแนกเป็นการขนส่งเฉพาะกลุ่มหรือบุคคล(Individual 

transportation) และการขนส่งแบบรวมกลุ่มผูโ้ดยสาร (Group transportation) โดยการขนส่งเฉพาะ

กลุ่มหรือบุคคล หมายถึง ระบบขนส่งท่ีจดัข้ึนมาสําหรับให้บริการแก่ผูโ้ดยสารกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง

โดยเฉพาะเป็นรายบุคคล หรือกลุ่มองค์กร และการขนส่งแบบรวมกลุ่มผูโ้ดยสาร หมายถึง ระบบ

ขนส่งท่ีให้บริการแก่ผูโ้ดยสารทัว่ไป โดยผูโ้ดยสารเหล่านั้นไม่จาํเป็นตอ้งรู้จกักนัหรืออยู่ในหมู่

คณะเดียวกนั 

 

2.3   แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัการบริการ 

         2.3.1  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 

         การบริการเป็นเร่ืองราวของความรู้สึกท่ีกลัน่ออกมาจากใจ และแสดงออกโดยพฤติกรรม 

และคาํพูดท่ีทาํให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกไปในทางท่ีดีหรือไม่ดี  ถา้ส่ิงท่ีแสดงออกสอดคลอ้งกบั

ประสบการณ์และความคาดหวงัของผูรั้บบริการความรู้สึกดี ๆ ก็จะเกิดข้ึนโดย ทั้งน้ี ผูใ้หบ้ริการควร

จะมีการสร้างทัศนคติท่ีดีในการให้บริการ คือ มีความเป็นมืออาชีพคือผูใ้ห้บริการควรเป็นผูท่ี้

สามารถควบคุมอารมณ์ของตวัเองได้ผูใ้ห้บริการควรปฏิบัติให้แตกต่างจากท่ีตนเองทาํอยู่ เป็น

ประจาํ  เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการของตนเองท่ีเป็นอยูใ่หดี้ข้ึน (ชยัเสฏฐ ์  พรหมศรี. 

2550 : 72) การบริการนั้ นสร้างข้ึนมาในเวลาเดียวกับการบริโภค หรือการใช้บริการบุคคลหรือ

ส่ิงของท่ีใชบ้ริการจะร่วมอยูใ่นกระบวนการบริการนั้น ๆ มีผลต่อระดบัของการบริการ โดยมีปัจจยั
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ท่ีเก่ียวขอ้งไดแ้ก่  ประเภทการบริการและระดบัของการติดต่อระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึงจะมี

ผลต่อความสามารถในการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ (ทิพวรรณ  พุ่มมณีและคณะ. 2558: 

28) 

 งานบริการมีลกัษณะเฉพาะ (สมิต สัชฌุกร. 2558: 55) ดงัต่อไปน้ี  

   1)  ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็จะเกิดความรู้สึกในทนัที งานบริการเป็นงาน

ใหค้วามช่วยเหลือและอาํนวยความสะดวก ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บสนองตอบตรงความตอ้งการ

ก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดีแต่ในทางกลบักนั ถ้าไม่ได้รับความพึงพอใจก็จะเกิดความรู้สึก

ในทางท่ี ไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการในทนัที เช่นกนั  

    2)  ผลของการบริการเกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว งานบริการ

เร่ิมตน้และดาํเนินการไดทุ้กขณะ ทั้งในตอนตน้ ท่ามกลางและในตอนทา้ยเพราะไม่มีขอ้จาํกดัว่า

จะตอ้งใหบ้ริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด 

    3)  ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและหน่วยงาน งานบริการสร้างความรู้

ในทนัทีท่ีไดรั้บ บริการจึงสามารถแปรเปล่ียนเป็นผลจากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดีอาจจะ

แปรผล จากการให้บริการท่ีดีเป็นการสั่งซ้ือสินคา้เพิ่มหรือแปรผลจากการไม่พอใจในบริการเป็น

การยกเลิก สัญญาก็ได ้ 

   4)  ผิดพลาดแลว้ชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ สินคา้ท่ีไม่ดีมี

ความชาํรุดบกพร่องอาจจะเปล่ียนตวัสินคา้ให้ไดแ้ต่การบริการท่ีผิดพลาดบกพร่องไม่สามารถจะ

เปล่ียน ความรู้สึกของผูรั้บบริการใหก้ลบัมาดีไดน้อกจากเป็นการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนไดน้อ้ยลง 

    5)  สร้างทศันคติต่อบุคคล หน่วยงานและองคก์ารไดอ้ยา่งมาก การบริการสามารถ

จะสร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการหรือหน่วยงานอย่างมากมายไม่มีขีดจาํกัด

ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของการใหบ้ริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใด สาํคญัมากนอ้ยเท่าใด 

   6)  สร้างภาพลกัษณ์ให้หน่วยงานและองค์การเป็นเวลานาน   การบริการทั้งท่ีดี

และไม่ดีจะติดอยูใ่นความทรงจาํของผูรั้บบริการอยูต่ลอดไป แมเ้ม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขบริการให้

ดีข้ึนมาก แลว้แต่ภาพเก่าไม่ดียงัคงหลงเหลืออยู่กว่าท่ีจะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีอปัลกัษณ์ไดต้อ้งใช้เวลา

นั้นเป็นสิบ ๆ ปี  

   7)  หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ดั บริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้เม่ือมีส่ิงหน่ึง

ส่ิงใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นไดท้นัทีทนัใดผิดกบัความบกพร่องของ

สินคา้บางกรณีอาจใชเ้วลานานกวา่จะพบจุดบกพร่อง จึงตอ้งระมดัระวงัในเร่ืองบริการใหม้าก 

   8)  ตอ้งการคนเป็นส่วนสําคญัในการสร้างบริการท่ีดีบริการจะดีหรือไม่ดีมากนอ้ย

เพียงใด ข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ ถา้ไดค้นดีมีจิตสํานึกในการให้บริการดี มีทศันคติต่อการให้บริการดี

และไดรั้บการปลูกฝังนิสัยในการใหบ้ริการและฝึกฝนตนเองมาดีก็จะทาํให้เกิดการบริการท่ีเป็นเลิศ
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ในทางกลบักนั ถา้ไดค้นไม่ดีมาเป็นผูท้าํงานให้บริการก็จะเท่ากบัผิดพลาดตั้งแต่ตน้แลว้จะหวงัให้

เกิดบริการท่ีดีคงเป็นไปไดย้าก  

   9)  คนเป็นตวัแปรท่ีสําคญัในการสร้างและทาํลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาด

บกพร่อง นาํความเสียหายมาสู่หน่วยงานจะพบว่า ส่วนใหญ่เกิดจากคนหน่วยงานหลายแห่งเคย

ไดรั้บช่ือเสียง ยกยอ่งว่าให้บริการดีแต่พอเปล่ียนทีมงานท่ีให้บริการก็มีเสียงสะทอ้นว่าให้บริการ

ดว้ยคุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิมและอาจถึงขั้นทาํใหเ้สียลูกคา้เดิมไปก็ได ้เป้าประสงคข์องการ

ใหบ้ริการคือการสร้างสรรคแ์ละรักษาลูกคา้    

    ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการจึงตอ้งมีบญัญติัสิบประการของ

การบริการลูกคา้ท่ีเหนือชั้นกวา่ (วารินทร์ สิน สูงสุดและวนัทิพย ์สินสูงสุด. 2553: 10) มีดงัน้ี 

    1)  ลูกคา้เป็นบุคคลท่ีสาํคญัท่ีสุดในบริษทั 

    2)  ลูกคา้ไม่ไดม้าพึ่งเรา เราต่างหากท่ีพึ่งลูกคา้ เราเป็นคนทาํใหลู้กคา้  

    3)  ลูกคา้ไม่ไดม้าขดัจงัหวะการทาํงานของเรา เขามาเพื่อใหเ้รามีงานทาํ 

    4)  ลูกคา้มีความกรุณาแก่เราท่ีแวะมาเยีย่มเราโทรมาหาเราการรับใชลู้กคา้

ไม่ใช่การสร้าง บุญทาํคุณแก่ลูกคา้ 

    5)  ลูกคา้เป็นส่วนท่ีสําคญัมากต่อธุรกิจของเราอยา่งเช่นส่ิงอ่ืน ๆ รวมทั้ง

การมีสินคา้และบริการไวพ้ร้อมเสมอ 

    6)  ลูกคา้ไม่ใช่หุ่นปูนป้ัน ลูกคา้ก็เป็นคนท่ีมีความรู้สึกและอารมณ์เช่นเรา 

จงปฏิบติัต่อลูกคา้ใหดี้กวา่ท่ีอยากใหลู้กคา้ปฏิบติัต่อเรา 

    7)  ลูกคา้ไม่ใช่คนท่ีจะต่อลอ้ต่อเถียงหรือประลองปัญญาดว้ย 

    8)  เป็นงานของเราท่ีตอ้งสนองต่อความจาํเป็นความตอ้งการและความ

คาดหวงัของลูกคา้ หากถึงคราวก็ตอ้งลบความกลวัและคาํตาํหนิติเตียนของเขาดว้ย 

    9)  ลูกคา้ควรไดรั้บการเอาใจใส่ความสุภาพและการบริการอยา่งมืออาชีพ

มากท่ีสุด  

    10)  ลูกคา้เป็นเส้นเลือดแห่งธุรกิจของเรา พึงจาํไวเ้สมอว่า ถา้ไม่มีลูกคา้ 

เราก็ไม่อาจมีธุรกิจ เราเป็นคนทํางานให้ลูกค้า องค์กรต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการจึงต้อง

ทาํการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ระดบัคุณภาพการบริการคุณค่าการบริการท่ีส่งมอบแก่

ลูกคา้และความเป็นเลิศในงานบริการขององคก์รเพื่อทาํให้การบริการขององคก์รมีความเป็นเลิศใน

การสร้างคุณภาพและคุณค่าใหเ้กิดข้ึนกบั ผูบ้ริโภค (ศิริพร  วษิณุมหิมาชยั. 2554 : 37)  

 ดงันั้น  ความหมายของคุณภาพบริการมีความแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัมุมมองของผูรั้บบริการ 

หรือลูกค้าในการตัดสินระดับคุณภาพบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการหรือลูกค้า มักจะพิจารณาปัจจัย 

ประการในการตดัสินใจเก่ียวคุณภาพบริการท่ีได้รับ (พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล. 2558 : 28) ได้แก่ 
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ความเช่ือถือไดข้องมาตรฐานการบริการการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้  ความสามารถใน

การให้บริการอยา่งรอบรู้  ถูกตอ้งและเหมาะสม  การเขา้ถึงบริการไดง่้าย  ไม่ยุง่ยากการบริการดว้ย

ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีการส่ือความหมายกับลูกค้าได้กระจ่างความ

น่าเช่ือถือของผูบ้ริการความรู้สึกวา่ท่ีความมัน่คงและปลอดภยัและอบอุ่นใจ  ขณะใช้บริการความ

เขา้อกเขา้ใจลูกคา้  การเอาใจใส่ลูกคา้มาใส่ใจตน และส่วนท่ีสัมผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของของ

ปัจจยัการบริการ  ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพบริการจึงเป็นการดาํ เนิน

งานให้บริการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจุดสัมผสักบั

ลูกคา้โดยตรง  โดยเน้นในช่วงเวลาตั้งแต่ลูกคา้เดินเขา้มารับบริการจนรับบริการเสร็จส้ินและกลบั

ออกไป ซ่ึงในช่วงเวลาท่ีสําคญัท่ีสุดและคุณภาพบริการ เป็นการตอบสนองความตอ้งการท่ีจาํเป็น

ของลูกคา้โดยอยู่บนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ  ทั้งน้ีประกอบดว้ยความถูกตอ้งตามมาตรฐาน

วิชาชีพและความถูกต้องตรงตามความต้องการและความคาดหวงัของผู ้รับบริการ  ส่วน

กระบวนการท่ีจะนาํไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพบริการนั้นมีปัจจยัท่ีสําคญั  ได้แก่  การทาํให้

ลูกคา้พอใจและประทบัใจการประกนัคุณภาพ  มีวิธีการจดัการระบบและเทคโนโลยีการเป็นท่ีรู้จกั

การยอมรับนบัถือ (ธนากร   เกียรติบนัลือ.2554 : 46) 

 2.3.2   ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

           แนวคิดและทฤษฏีในเก่ียวกบัการบริการจาํเป็นตอ้งมีความควบคู่ไปกบัการให้บริการ 

ของระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน นกัวชิาการ นกัศึกษา และผูเ้ช่ียวชาญหลายท่าน ไดใ้ห้

คาํนิยาม แนวคิด และทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการต่าง ๆ  ดงัน้ี 

          องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

      ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 

เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ

และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไป

ตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช .2555 : 36) คือ 

   1)  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า

ผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมาก

น้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคาร

ควรจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะ

ของการบริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

   2)  องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้

วา่วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 
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ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาท

หน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู ้ให้บริการต่อผู ้รับบริการในด้านความ

รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 

             ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความสําคญัต่อความสําเร็จ

ของการดาํเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งดาํเนินการ

ควบคู่กนัไป ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.2555 : 41) 

   จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้

คุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภณัฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการ

นาํเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถ้าตรงกบัส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการ

ตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างตน้ก็ย่อมจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้ น แต่หากเป็นไป

ในทางตรงกันขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิด

ความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละการนาํเสนอบริการได ้ 

 2.3.3   กระบวนการให้บริการ 

           การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบ

เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยันาํเขา้) และความ

ต้องการน้ีจะเป็นแรงกระตุ้นให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของตนได้ ดังนั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กันระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ ในการท่ี

ผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการดาํเนินการในอนัท่ี

จะสนองตอบความตอ้งการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยั

นาํออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัได้มากน้อยเพียงใด (ขอ้มูล

ยอ้นกลบั) ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2555 : 47) 

2.3.4   แนวคิดและทฤษฎเีร่ืองคุณภาพการให้บริการ 

         ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิง

ท่ีช้ีวดัถึงระดับขั้นของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการกับ ลูกค้าผูม้ารับบริการว่ามีความ

เก่ียวข้องสัมพันธ์กับความประสงค์ของตัวลูกค้าได้ดีเพียงใด การนําส่งบริการซ่ึงมีคุณภาพ 

(Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การสนองตอบแด่ลูกคา้ผูรั้บบริการ บนพื้นฐานของการคิด

คาดการณ์ของลูกคา้ผูรั้บบริการ (Lewis & Bloom. 1983 : 46)  

                  คุณภาพการให้บริการแบ่งแยกออกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical 

Quality) อนัเก่ียวเน่ืองกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บจากการปฏิบติันั้น ๆ สามารถท่ีจะ 
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ประเมินผลลพัธ์ได้จากคุณภาพผลิตภณัฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพทางหน้าท่ีการทาํงาน 

(Functional Quality) สามารถท่ีจะประเมินผลไดจ้ากวิธีการหรือขั้นตอนในการทาํงาน (Gronroos. 

1990: 59)  

 คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ บุคคลผูป้ฏิบัติรับใช้หยิบยื่นและนําส่ง

ความ ซาบซ้ึงใจของบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการนาํส่งบริการท่ีดีให้ลูกคา้

ผูรั้บบริการ ไดรั้บความซาบซ้ึงพึงใจ (Customer Satisfaction) อนัก่อเกิดความสัมพนัธภาพท่ีดีแก่

ลูกคา้ (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อก่อกระตุน้ให้ลูกคา้เหล่านั้นกลบัมาซ้ือสินคา้หรือกลบั 

มาใช้บริการกนัอย่างสมํ่าเสมอ (Customer Retention) ตลอดจนเกิดฐานลูกคา้ให้มีความสัมพนัธ์

ย ัง่ยืนยาว และ 6 ก่อให้เกิดความภกัดีกบัสินคา้ บริการตลอดไป (Customer Loyalty) (Parasuraman, 

Ziethaml & Berry. 1988: 37)  

 คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสั่งสมขอ้มูลความคาดหมายท่ีตนได้

จากการมาใช้บริการ ถ้าอยู่ในขอบเขตท่ี ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ลูกค้าจะเกิดความซาบซ้ึง 

ประทบัใจในการให้บริการเพื่อการยอมรับในขอบเขตท่ีได้น้ีในลูกคา้แต่ละคนจะมีความต่างกนั 

โดยท่ีความประทบัใจ ซาบซ้ึงใจจะเป็นผลจากการประเมินในช่วงเวลา  ณ เวลาหน่ึงเท่านั้น (สมวงศ ์

พงศส์ถาพร. 2550: 53)  

 เราสามารถแบ่งระดบักบัความสาํคญัของการบริการ 2 อนัดบั ดงัน้ี 

อนัดบัแรก คือระดบัความสาํคญักบัตวัลูกคา้ผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ลูกคา้ไดรั้บการ 

ปฏิบติับริการท่ีดีก็จะทาํให้ลูกค้ามีความสุข เกิดความยินดีและมีการระลึกถึงการท่ี จะเขา้มารับ

บริการในคร้ังถดัไป  

อนัดบัท่ีสอง คือ  ระดบัความสาํคญักบัผูใ้หบ้ริการท่ีคงไวซ่ึ้งฐานลูกคา้เก่า และทาํ 

ให้กิจการ สามารถคงอยูไ่ด ้(Customer Retention) โดยการท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิมให้มีความภกัดี

และเป็นลูกค้าท่ีใช้บริการเป็นประจาํแล้วนั้ น  ผูป้ฏิบติัรับใช้ต้องก่อเกิดสร้างฐานลูกค้าใหม่ ๆ 

เกิดข้ึน(Customer Acquisition) เพื่อความเติบใหญ่ขององคก์ร โดยการนาํจาํนวนลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนใหม่

เป็นตวั ช่วยช้ีวดัในการประเมินผล (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2554 : 28)  

ธุรกิจบริการยงัมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างกบัสินคา้อ่ืนทัว่ ๆ ไป ท่ีนกัการ 

ตลาดและ  เจ้าของกิจการธุรกิจต้องคํานึงถึงดังน้ี    1. เป็นสินค้าท่ีไม่อาจสัมผ ัสจับต้องได ้

(Intangibility) การบริการโดยทัว่ไปมีลักษณะท่ี ค่อนข้างเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง 

ดงันั้นจึงเป็นการยากท่ี เราจะรับรู้ถึงการบริการดว้ยวิธีทางประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเราไดเ้ช่น เรา

ไม่อาจมองเห็น “รูปร่าง” ของ “ การท่องเท่ียว” เพราะฉะนั้นการท่ีไม่มีตวัตนของการบริการท่ีทาํให้

เราไม่อาจจบัตอ้งบริการไดด้งักล่าวส่งผลกระทบต่อผูบ้ริโภคคือ ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิด “ความเส่ียง ” 

ในการเลือกสรรจบัจ่ายบริการได ้ 
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1) มีคุณภาพไม่คงท่ี (Variability Heterogeneity) คุณภาพบริการท่ีปกติทัว่ไปมี 

ความไม่ แน่นอนค่อนขา้งสูงเน่ืองจาก มกัจะข้ึนอยูก่บัพนกังานท่ีเป็นผูส่้งมอบการบริการ และเวลา

ท่ีใหก้ารบริการของผูส่้งมอบการบริการ วธีิการในการใหก้ารบริการ และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการลูกคา้  

2) การบริโภคกบัการผลิตเป็นอนัท่ีไม่อาจจะแบ่งแยกออกจากกนัได ้ 

(Inseparability) โดยทัว่ไปบริการมกัจะถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนั้นการผลิตกบัการบริโภค

การบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกนั (Simultaneous Production and Consumption) โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อ

บริการมกัจะเขา้ ร่วมในวิธีการผลิตการบริการนั้นด้วย ยกตวัอย่าง การบริการในร้านตดัผม เม่ือ

ลูกคา้ตกลงใจซ้ือ บริการตดัผม วธีิการผลิตจะเร่ิมท่ีลูกคา้นัง่ลงบนเกา้อ้ีตดัผม ช่างตดัผมจะนาํผา้กนั

เป้ือนมาคลุมเส้ือให้เราและจะถามว่า ตอ้งการให้ตดัทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตดัผมของ

ลูกคา้ โดยจะเห็นวา่ขณะท่ีช่างตดัผมทาํการตดัผม ลูกคา้ก็จะทาํการบริโภคสินคา้ไปพร้อม ๆ กนั 

3) ไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะ 

เก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัได ้ทาํให้องคก์รเสียโอกาสในการท่ีจะขายบริการนั้น ๆ 

ได้ เพราะสาเหตุมาจากเราไม่อาจแบ่งแยกการผลิตออกจากกการบริโภคได้ ดงันั้นเม่ือลูกคา้ซ้ือ

สินคา้ในเวลาใด ผูข้ายจึงจะเร่ิมทาํการผลิตไดเ้ม่ือนั้น (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา. 2557: 26) 

 2.3.5   วถิีทางในการช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ 

            Gronroos (1982) นําเสนอแนวคิดท่ีบ่งช้ีว่า การรับรู้ สัมผสัรู้ได้ถึงคุณภาพการ

บริการ (Perceived Service Quality - PSQ) และคุณภาพโดยรวมท่ีลูกค้ารับรู้ได้ (Total Perceived 

Quality) แนวคิดน้ีมาจากการทาํวิจยัท่ีเก่ียวกบัความประพฤติของผูบ้ริโภคกบัผลลพัธ์ท่ีผูบ้ริโภค

คาดหวงัไวเ้ก่ียวกบัการบริการท่ีไดคุ้ณภาพ โดยคุณภาพบริการท่ีผูบ้ริโภคจะสามารถรับรู้ไดน้ั้นเกิด

จาก 2 ส่วน คือ คุณภาพท่ีผูบ้ริโภคหรือลูกคา้มีความมุ่งหวงั (Expected Quality) และ คุณภาพอนั

เกิดข้ึนมาจากประสบการณ์เช่ียวชาญของผูบ้ริโภคเอง (Experienced Quality) โดยท่ีลูกคา้จะทาํการ

ประเมินว่าองค์ประกอบทั้งสองส่วนน้ีมีความประสานกนัหรือไม่ สรุปไดคื้อ คุณภาพท่ีผูบ้ริโภค

หรือลูกคา้สามารถรับรู้ได ้(PSQ) ซ่ึงถา้หากคุณภาพท่ีมาจากความชาํนาญประสบการณ์จากผูบ้ริโภค

ท่ีมุ่งหวงัไวไ้ม่ไดไ้ปตามท่ีคิด ส่งผลกบัผูบ้ริโภคมีการรู้สึกถึงคุณภาพท่ีไม่ดีของบริการนั้นได ้  

 Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988: 45) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการ

บริการ พบวา่ ปัจจยัพื้นฐานของผูบ้ริโภคใช้ในการกาํหนดเร่ืองคุณภาพการบริการมี 10 ดา้น โดย

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ทางซ่ึงก็คือทางดา้นการรับรู้และทางดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1)    การไวว้างใจได ้(Reliability) ซ่ึงมีความเก่ียวเน่ืองกบัขั้นตอนวธีิการบริการ  

ไดแ้ก่ ให้ปฏิบติับริการกบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่ตอนแรก และใหก้ารปฏิบติักบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งตรง

ตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ดว้ยความครบถว้น 
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2)   การสนองตอบต่อความประสงค ์(Responsiveness) ซ่ึงก็คือ การมีเจตนามุ่งมัน่ มี 

ความพร้อมของทีมงานและพนักงาน รวมไปถึงระยะเวลาท่ีมีความเหมาะสมในบริการด้วย เช่น 

พนกังานแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้นัท่วงที สามารถบริการไดร้วดเร็วทนัใจ 

 3)  ความสามารถทกัษะผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะ

และความสามารถความรู้ มีความเช่ียวชาญ ชํานาญด้านบริการ นั่นคือ พนักงานต้องมีการใฝ่รู้

ชาํนาญ มีทกัษะ และมีความสามารถ 

 4)  การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ความคล่องตวั ความง่ายในการติดต่อและส่ือสาร  

เช่น สามารถโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีให้แก่ลูกคา้ตอ้งให้คาํแนะนาํสถานท่ี และ

เวลาเพื่อไม่ใหลู้กคา้ตอ้งรอนาน ท่ีตั้งตอ้งมีความง่ายต่อการเดินทาง 

 5)  การเอ้ือเฟ้ือมีอธัยาศยั (Courtesy) กล่าวคือ พนกังานตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ

สุภาพมีความนอบนอ้ม และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสม 

 6)  การติดต่อและส่ือสาร (Communication) คือ พนกังานสามารถท่ีจะอธิบายทุก ๆ 

เร่ืองท่ีให้ลูกคา้มีความเขา้ใจถูกตอ้ง ซ่ึงควรส่ือสารท่ีใช้ภาษาท่ีมีความเขา้ใจง่าย เช่น ให้ขอ้มูลใน

เร่ืองบริการรวมทั้งอตัราค่าบริการและส่วนลด 

 7)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ

พนกังานท่ีเจรจาต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการเสนอนาํบริการท่ี

ยอดเยีย่มใหก้บัลูกคา้ 

 8)  ความมัน่คงมีความปลอดภยั (Security) หมายความวา่ การนาํส่งการบริการท่ีไม่มี

อนัตรายแก่ลูกค้า ไม่มีความเส่ียง และไม่ก่อให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงได้แก่ ความปลอดภัยของ

ร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 

 9)  การเขา้ใจเขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) ซ่ึงคือ  

การเขา้ใจวา่ลูกคา้มีความประสงคเ์ป็นอยา่งไร และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการเฉพาะส่วนตวั มีการ 

ใหค้วามใส่ใจลูกคา้เฉพาะบุคคลและสามารถจาํช่ือลูกคา้ได ้

 10)  การบริการแบบเป็นรูปธรรม  (Tangibles) คือ คุณลักษณะกายภาพองค์กร 

คุณลกัษณะภายนอกพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์ทั้งวสัดุท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 

ต่อมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดน้าํปัจจยัทั้ง 10 ดา้น ไปพฒันาเป็น 

เคร่ืองมือบ่งช้ีวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัช้ีวดัคุณภาพบริการซ่ึง 

ใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี 

1)  ความไวใ้จ และน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความไวใ้จและ 

ความเช่ือถือได ้ควรใหก้ารบริการตามท่ีไดต้กลงกนัไวด้ว้ยความถูกตอ้งและพอเหมาะกบัเวลา 

                   -  ควรท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดต้กลงสัญญาไว ้
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-  แสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือ 

- ควรท่ีจะใหบ้ริการใหต้รงกบัท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

- ควรใหบ้ริการตามกาํหนดเวลาท่ีใหส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ 

-  ควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ก่อนถึงเวลาท่ีใหบ้ริการหรือการเขา้พบลูกคา้ 

     2)  การรับรองทาํใหเ้ช่ือมัน่ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทาํใหลู้กคา้เกิดท่ีจะเช่ือมัน่ 

และรับรองถึงความเส่ียง และปราศจากอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถใหเ้ห็นอยา่งประจกัษ์

แก่ลูกคา้ ท่ีจะทาํใหลู้กคา้เกิดการไวเ้น้ือเช่ือใจได ้คือ 

  -  ผูใ้หบ้ริการตอ้งรับรองทาํใหลู้กคา้เกิดการเช่ือมัน่ได ้

- ทาํใหส้ัมผสัถึงไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ 

-  มีความสุภาพนอบนอ้ม 

-  มีความรู้ในส่ิงท่ีใหบ้ริการ 

 3)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั้งใจและมีเจตนา 

มุ่งมัน่ใหบ้ริการเพื่อท่ีจะแสดงถึงการเอาใจใส่ปฏิบติัอยา่งเตม็เป่ียม คือ 

-  การใหบ้ริการดว้ยความกระฉบักระเฉง คล่องแคล่ว 

-  บริการดว้ยความปิติยนิดี 

-  เตรียมพร้อมตลอดเวลาท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 

 4)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อน-ระหว่าง-หลงัการขาย   

มีดงัน้ี 

-  มีการใหค้วามสนใจกบัลูกคา้แบบเป็นส่วนตวั 

-  ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ 

-  ถือประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นสาํคญั 

-  มีความเขา้ใจลึกซ้ึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 5)  รูปลกัษณ์ (Tangibles) คือ การมีรูปลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ และองคก์ร มีดงัน้ี 

-  อุปกรณ์ทนัสมยั 

-  เทคโนโลยสูีง 

-  ความสวยงามโดดเด่นของวสัดุกบัอุปกรณ์ท่ีใช ้

-  บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

-  ความสะดวกท่ีใหบ้ริการทั้งองคก์ร และผูใ้หบ้ริการ 
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2.4   แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัการรับรู้ 

          แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้เก่ียวขอ้งกบัการวดัระดบัการรับรู้ของผูใ้ช้บริการระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน เพราะการรับรู้คู่กระบวนการของบุคคลแต่ละบุคคลท่ีตีความ

ออกมาในรูปแบบต่าง ๆ  ท่ี เกิดจากการมองเห็น เรียนรู้ สัมผสั  และทดลอง นักทฤษฏี และ

ผูเ้ช่ียวชาญ ไดใ้นคาํนิยาม ความหมายและทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้ต่าง ๆ  ดงัน้ี 

2.4.1   ความหมายของการรับรู้  

          การรับรู้ หมายถึง กระบวนการวิธีของบุคคลแต่ละบุคคลในการตีความและ

ประมวลผลต่อตวักระตุน้ท่ีเขา้มากระตุน้ แลว้ส่ือออกมาใหเ้ป็นความหมายต่าง ๆ กนัไป (Schiffman 

& Kanuk. 2000: 14) 

          การรับรู้ คือ เกิดข้ึนโดยประสาทสัมผสัเกิดการรับสัมผสัข้ึนและมีการตีความถึง

สัมผสันั้น ออกมาเป็นความหมาย ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเรารู้จกั และเขา้ใจ ซ่ึงแปลความหมายจากส่ิงสัมผสั

นั้น จาํเป็นท่ีจะตอ้งใช้ความเช่ียวชาญหรือประสบการณ์ท่ีเคยมีมา ซ่ึงถา้ไม่มีความเช่ียวชาญหรือ

หรือ ประสบการณ์ชาํนาญท่ีเคยมีหรือท่ีเราลืมสัมผสัหรือเร่ืองราวนั้น ๆ ไปก็จะไม่ก่อให้เกิดการ

รับรู้นั้ นๆ ข้ึน โดยท่ีการรับรู้จะเกิดได้ข้ึนกับการสัมผสักับส่ิงเร้าโดยเฉพาะเท่านั้ น (ลักขณา 

สิริวฒัน์.2559 : 26)  

   การรับรู้คือ บุคคลได้รับการตีความ กาํหนดความหมายและสนองตอบต่อส่ิงท่ี

เกิดข้ึน ซ่ึงการ รับรู้จะแยกออกไดเ้ป็น 2 ส่ิง ดงัน้ีคือการรับรู้ซ่ึงขอ้มูล และการกาํหนดความหมาย

ขอ้มูลให้เป็นส่ิงท่ีเขา้ใจหรือเป็นขอ้มูลขอ้ความถึงเขา้ใจ การรับรู้ควรจะตอ้งมีการรู้ความหมายใน

ขอ้มูลหรือขอ้ความท่ีส่งมาให้รู้เร่ืองกนั มีความสนใจและมีความเช่ียวชาญประสบการณ์ซ่ึงจะทาํให้

ตีความหมายขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (บรรยงค ์ โตจินดา. 2553 : 25) 

  

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลกบัการรับรู้  

 ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดการรับรู้คือ วา่ส่ิงเร้าอยา่งเดียวกนัอาจจะทาํให้คนสองคนเกิดการรับรู้ 

ท่ีต่างกนั การท่ีคนเราสามารถท่ีจะรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ไดน้ั้น จะตอ้งมีปัจจยัหลาย ๆ อยา่งซ่ึงการรับรู้ได้

มากหรือน้อยเพียงใดก็ข้ึนกบัส่ิงท่ีส่งผลต่อการตอบรู้ของเรา เช่น ประสบการณ์ต่าง ๆ วฒันธรรม 

ซ่ึงการท่ีบุคคลเลือกท่ีจะรับรู้ต่อส่ิงเร้าใจส่ิงใดอยา่งหน่ึงในขณะใดขณะหน่ึงนั้น จึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีมี

เป็นผลต่อการตอบรับนั้น ซ่ึงมีอยู ่2 ประเภท คือ  

 1)  ส่ิงท่ีมีอิทธิพลภายนอก อนัไดแ้ก่ การเขม้ขน้ของส่ิงเร้าและขนาดของส่ิงเร้า (Intensively 

and Size) โดยเกิดการกระทาํท่ีตอ้งทาํซํ้ า ๆ (Repetition) การมีการเคล่ือนไหว (Movement) และส่ิง

ท่ีเกิดตรงกนัขา้ม (Contrast)  
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 2)  ส่ิงท่ีมีอิทธิพลภายใน อันได้แก่ การคาดหวงั (Expectancy) แรงจูงใจ (Motive) ความ           

ใส่ ใจ ความคิดจินตนาการ และความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในรูปแบบอยา่งท่ีไดรั้บ  

 ปัจจยัท่ีเป็นผลกบัการรับรู้แบ่ง ไดอ้อกเป็น 2 ลกัษณะ คือ  

 ลกัษณะของผูรั้บรู้กบัลกัษณะของส่ิงเร้า  

   1)  ลกัษณะของผูรั้บรู้ไดม้าจากการท่ีบุคคลแต่ละคนสามารถท่ีจะเลือกรับรู้ต่อส่ิง

ใดส่ิงหน่ึง วา่มาก่อนหรือมาทีหลงั รับรู้วา่จาํนวนมากหรือจาํนวนนอ้ยเท่าไรนั้น ข้ึนกบัลกัษณะของ

ผูรั้บรู้เป็นส่ิงสาํคญัประการหน่ึง และยงัแยกได ้2 ดา้น  

    -  ดา้นกายภาพ ซ่ึงหมายถึง อวยัวะท่ีใช้สัมผสัต่าง ๆ เช่น ตา หูจมูก ล้ิน 

และอวยัวะสัมผสั อ่ืน ๆ ปกติหรือไม่มีความรู้สึกในการรับสัมผสัวา่มีความสมบูรณ์หรือไม่เพียงใด 

ความพร้อมสมบูรณ์ ของอวยัวะรับสัมผสั จะทาํให้เกิดการรับรู้ได้ดียิ่งข้ึน ซ่ึงการรับรู้ในสัมผสั

บางอยา่งอาจเกิดจากอวยัวะ รับสัมผสั ทาํงานร่วมกนั 2 ชนิด เช่น จมูกและล้ินจะช่วยกนัรับสัมผสั

ในเร่ืองกล่ินและรสโดยท่ีการรับรู้ในสัมผสัต่าง ๆ จะมีคุณค่าและประสิทธิภาพดีข้ึน ถา้เราได้รับ

สัมผสัหลาย ๆ ท่ี เช่น การไดย้ินเสียง และมองเห็นภาพในเวลาพร้อมกนั ซ่ึงจะช่วยให้เราสามารถ

ตีความหมายของส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีสัมผสัไดถู้กตอ้ง  

    -  ดา้นจิตวิทยา ซ่ึงหมายถึง ปัจจยัในดา้นจิตวิทยาของบุคคลท่ีทาํให้เป็น

ผลต่อการรับรู้นั้น มีหลายอย่าง ตวัอย่าง เช่น การพิเคราะห์พิจารณา ความจาํ ความตั้งใจ อารมณ์

ความใคร่รู้ความพร้อม ประสบการณ์เช่ียวชาญ ทกัษะ สติปัญญา วฒันธรรม และค่านิยม ซ่ึงส่ิง

เหล่าน้ีล้วนมาจาก เร่ืองของประสบการณ์เช่ียวชาญท่ีมีนอกจากน้ียงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ ยงัทาํให้มีผล

ยนืยนัรับรู้อนั ไดแ้ก่ เร่ืองของประสิทธิภาพ ของอวยัวะรับสัมผสัต่าง ๆ สมองกบัประสาทรับสัมผสั

ท่ีจะตอบสนองและการประมวลผลชนิด และขนาด ของส่ิงเร้า ยกตวัอยา่ง เช่น บุคคลจะสามารถ

รับรู้ส่ิงเร้ารวดเร็วและดีถ้าส่ิงเร้านั้น ๆ มีความเข้มท่ีมาก ขนาดของส่ิงเร้าสะดุดตาและมีความ

ใหญ่โต โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง  ส่ิงเร้าอนัใหม่ท่ีเราไม่มีความคุน้เคย คนจะมีความสนใจ และมีการรับรู้

เกิดข้ึน หากพบว่าส่ิงเร้านั้นมีความแตกต่างกนั และส่ิงเร้านั้นมีการเคล่ือนไหว และมีการเกิดข้ึน

อยา่งซํ้ า ๆ บุคคลนั้นจะสามารถรับรู้ต่อส่ิงเร้านั้นไดเ้ป็นอยา่งดีและสามารถรับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

    -  ลกัษณะของส่ิงเร้า ได้มาจากการท่ีบุคคลแต่ละคนสามารถท่ีจะเลือก

รับรู้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงก่อนหรือหลัง มากหรือน้อยกว่าเพียงใดนั้น ข้ึนอยู่กบัว่าส่ิงเร้านั้นมีการดึงดูด

ความน่าสนใจ มีความตั้งใจ มากหรือน้อยเพียงใด ลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีทาํให้ส่งผลยืนยนัรับรู้มี

ดงัต่อไปน้ี  

    -  ส่ิงเร้าภายนอกท่ีดึงความตั้งใจและความสนใจ อนัได้แก่ ลกัษณะกับ

คุณสมบติัของส่ิง เร้าท่ีจะทาํให้เกิดซ่ึงการรับรู้ถา้ส่ิงเร้ามีลกัษณะกบัคุณสมบติัท่ีสามารถตอบสนอง

ธรรมชาติในการรับรู้ ของบุคคล ก็จะทาํใหมี้ความตั้งใจในการรับรู้ดีมากยิง่ข้ึน 
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    -  การจดัหมวดหมู่ของวตัถุท่ีเป็นส่ิงเร้าต่าง ๆ (กนัยา สุวรรณแสง. 2554: 

29) การรับรู้จะเกิดข้ึนไดน้ั้นตอ้งเป็นไปตามกระบวนการดงัต่อไปน้ี  

     ขั้นตอนท่ี 1 ส่ิงท่ีมากระตุ้น (Stimulus) เขามากระทบทั้ งท่ีอวยัวะ

สัมผสัโดยท่ีบุคคลเม่ือไดรั้บ   ส่ิงเร้า หรือส่ิงกระตุน้ก็จะจดัระบบข้ึน เพือ่แยกแยะส่ิงเร้าท่ีเกิดออกมาเป็น

ส่วนท่ีมีความสนใจ หรือมี การมุ่งความสนใจไปท่ีส่ิงหน่ึงส่ิงนั้นเป็นพิเศษ และมีการจดัส่ิงเร้าใหมี้ความ

เขา้ใจและมีการรับรู้มากได ้ 

     ขั้นตอนท่ี 2 กระแสประสารทสัมผสัวิ่งไปยงัระบบประสาท

ส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนย์อยู่ท่ีสมองท่ีทําหน้าท่ีสั่งการในกระบวนการท่ีจะทําให้เกิดซ่ึงการรับรู้ 

(Perception) ท่ีเป็นตวักาํหนดข่าวสารขอ้มูลว่าจะเกิดการยอมรับหรือไม่โดยเกิดกระบวนการวิธีท่ี

อาจเลือกท่ีจะรับรู้ไดซ่ึ้งทาํใหเ้กิดการตอบรับท่ีมีความเด่นชดัเฉพาะในส่ิงท่ีมีความสนใจเท่านั้น  

     ขั้นตอนท่ี 3 สมองมีการแปลความหมายจากส่ิงเร้าออกมาเป็น

ความเขา้ใจ ซ่ึงจะอาศยัประสบการณ์เช่ียวชาญท่ีมีจากความตอ้งการ ปทสัถาน เจตคติเชาวน์ปัญญา 

ทาํใหเ้กิดซ่ึงการ ตอบสนองต่อส่ิงเร้าข้ึนมาส่ิงใดอยา่งหน่ึง (วภิาพร มาพบสุข. 2554: 36) 

   จากกระบวนการวิธีในการรับรู้ก่อให้เกิดกระบวนการตอบรับท่ีการสัมผสั ซ่ึงเกิด

โดยส่ิงเร้า จากภายนอกเขา้มากระทบหรือสัมผสักบัระบบประสาทสัมผสัท่ีมีหน้าท่ีรับรู้ความรู้สึก

สัมผสัแล้วการส่งขอ้มูลการรับรู้สัมผสันั้นไปยงัสมอง อนัมีการได้ยิน การได้กล่ิน การรู้รส การ

สัมผสัผวิ และการมองเห็น (ลกัขณา  สิริวฒัน์.2554: 25) 

2.4.2    ทฤษฎีการรับรู้  

แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ การรับรู้(Perception) เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีมีส่วนกาํหนด 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หากผูโ้ดยสารต้องการเดินทางด้วยรูปแบบการเดินทางใด ย่อมมีผลมาจาก

กระบวนการการรับรู้ต่อรูปแบบของระบบขนส่งต่าง ๆ วุฒิ สุขเจริญ (2555: 129) ให้ความหมาย

ของการรับรู้ว่า หมายถึง วิธีการมองโลกรอบตวัของแต่ละคน หากผูบ้ริโภคแต่ละคนได้รับการ

กระตุน้จากส่ิงเร้าเดียวกนั ในสภาพแวดล้อม เหมือนกัน จะเลือกจดัการและตีความแตกต่างกัน 

ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ ค่านิยมและความคาดหวงั  

Hawkins และคณะ (2004 อา้งถึงในวฒิุ สุขเจริญ, 2555: 129) ระบุวา่ การเกิดการ 

รับรู้เก่ียวขอ้งกบักระบวนการประมวลขอ้มูลท่ีมี 4 ระยะดว้ยกนั คือ  

 

 

 

 

 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89
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ภาพที ่2.1   กระบวนการประมวลขอ้มูล 4 ระยะ  

 

การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคด้านการรับรู้ในการตดัสินใจซ้ือสินค้าและบริการของ

ผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย 1) การรับรู้ ด้านราคา (Perceived Price) 2) การรับรู้คุณภาพ (Perceived 

Quality) ของสินค้าและของการบริการ 3) การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดังนั้ น การรับรู้ 

(Perception) จึงเป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตีความหมายจากส่ิงท่ีได้สัมผสั และเกิดความสนใจ 

หรือความไม่สนใจ โดยใช้ประสบการณ์เดิมในการแปลความหมาย แต่ละปัจเจกจะตีความหมาย

การรับรู้ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บและเขา้ใจ จึงแปลความหมาย

ออกมาต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั จากการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัในด้าน

ราคา คุณภาพสินคา้และบริการ และความเส่ียง 

การรับรู้เป็นกระบวนการนาํไปสู่การเรียนรู้   

ท ฤษฎีการรับ รู้ (Perception Theory) การรับ รู้เป็ นพื ้นฐานการเรียน รู้ที ่สําคญั ของ

บุคคล เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใด ๆจะข้ึนอยู่กบัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้มของตน และ

ความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้น ๆ ดงันั้น การเรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพจึง

ข้ึนอยู่กบัปัจจยัการรับรู้และส่ิงเร้าที่มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงปัจจยัการรับรู้ประกอบดว้ยประสาท

ส ัม ผสั แล ะปัจจยัท างจิต  ค ือ  ค วาม รู้เด ิม  ความ ตอ้งก ารแล ะเจตค ติเป็ น ตน้  ก ารรับ รู ้จะ

ประกอบดว้ยกระบวนการสามดา้น คือ การรับสัมผสัการแปลความหมายและอารมณ์ 

การรับรู้ หมายถึง  การรู้สึกสัมผ ัสท่ีได้รับการตีความให้เกิดความหมายแล้วเช่นใน

ขณะน้ี  เราอยูใ่นภาวะการรู้สึก(Conscious)  คือ ลืมตาต่ืนอยู ่ในทนัใดนั้น  เรารู้สึกไดย้นิเสียงดงัปัง

มาแต่ไกล(การรู้สึกสัมผสั-Sensation) แต่เราไม่รู้ความหมายคือไม่รู้ว่าเป็นเสียงอะไร  เราจึงยงัไม่

เกิดการรับรู้  แต่ครู่ต่อมามีคนบอกวา่เป็นเสียงระเบิดของยางรถยนต ์เราจึงเกิดการรู้ความหมายของ

การรู้สึกสัมผสันั้น  ดงัน้ี เรียกวา่  เราเกิดการรับรู้ 

 การรับรู้เป็นผลเนื่องมาจาก  การที ่มนุษยใ์ช ้อวยัวะรับสัมผสั  (Sensory motor) ซ่ึ ง

เรียกว่า เคร่ืองรับ (Sensory) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ล้ินและผิวหนงั 

ระยะท่ี 1 

การสัมผสักบั

ส่ิงกระตุน้ 

(Exposure) 

ระยะท่ี 2 

การให ้

ความสนใจ 

(Attention) 

ระยะท่ี 3 

การแปล

ความหมาย 

(Interpretation

 

ระยะท่ี 4 

การจดจ่า 

(Memory) 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89
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  จากการว ิจยัมีการคน้พ บว ่า  การรับ รู้ของคนเกิดจากการเห็น  75% จากการไดย้ ิน

13%  การสัมผสั 6% กล่ิน3% และรส 3%   

การรับรู้จะเกิดข้ึนมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัส่ิงที่มีอิทธิพลหรือปัจจยัในการรับรู้ ไดแ้ก่ 

ลกัษณะของผูรั้บรู้   ลกัษณะของส่ิงเร้า เม่ือมีส่ิงเร้าเป็นตวักาํหนดให้เกิดการเรียนรู้ไดน้ั้นจะตอ้ง

มีการรับรู้เกิดข้ึนก่อนเพราะการรับรู้ เป็นหนทางที่นาํไปสู่การแปลความหมายที่เขา้ใจกนัไดซ่ึ้ง

หมายถึง การรับรู้เป็นพื้นฐานของการเรียนรู้ ถา้ไม่มีการรับรู้เกิดข้ึน การเรียนรู้ย ่อมเกิดข้ึน

ไม่ได  ้การรับรู้จึงเป็นองค์ประกอบสําคญัที่ทาํให้เกิดความคิดรวบยอด ทศันคติของมนุษยอ์นั

เป็นส่วนสําคญัยิ่งในกระบวนการเรียนการสอนพฤติกรรมต่าง ๆ นาํไปสู่การกาํหนดทฤษฎีการ

เรียนรู้ต่าง ๆ  

2.4.3   การจัดระบบการรับรู้ 

          มนุษยเ์ม่ือพบส่ิงเร้าไม่ไดรั้บรู้ตามท่ีส่ิงเร้าปรากฏแต่จะนาํมาจดัระบบตามหลกั 

ดงัน้ี   

  1)   ห ล กั แห่งค วาม ค ล า้ยค ล ึง  (Principle of similarity) สิ ่ง เร ้าใด ที ่ม ีค วาม

คลา้ยกนัจะรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั 

  2)  หลกัแห่งความใกลชิ้ด (Principle of proximity ) ส่ิงเร้าที่มีความใกลก้นัจะ

รับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั 

  3)  หลกัแห่งความสมบูรณ์ (Principle of  closure) เป็นการรับรู้ส่ิงที่ไม่สมบูรณ์

ให้สมบูรณ์ข้ึน   

การเรียนรู้ของคนเราจากไม่รู้ ไปสู่การเรียนรู้ มี 5  ขั้นตอน ดงัท่ี กฤษณา ศกัด์ิศรี.2553 : 31 

กล่าวไวด้งัน้ี   

               1)  การเรียนรู้เกิดข้ึนเม่ือ  ส่ิงเร้า มาเร้า ประสาทก็ต่ืนตวั  เกิดการรับสัมผสักับ

อวยัวะรับสัมผสัดว้ยประสาททั้ง  5 แลว้ส่งกระแสสัมผสัไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ทาํให้เกิด

การแปลความหมายข้ึนโดยอาศยัประสบการณ์เดิมและอ่ืน ๆ   เรียกว่า  การรับรู้ (perception) เม่ือ

แปลความหมายแลว้ก็จะมีการสรุปผลของการรับรู้เป็นความคิดรวบยอด  แลว้มีปฏิกิริยาตอบสนอง

(response) อยา่งหน่ึงอยา่งใดต่อส่ิงเร้าตามท่ีรับรู้เป็นผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม  แสดงวา่

การเรียนรู้ไดเ้กิดข้ึนแลว้ประเมินผลท่ีเกิดจากการตอบสนองต่อส่ิงเร้าไดแ้ลว้ 

   2)  การเรียนรู้เป็นพื้นฐานของการดาํเนินชีวิต มนุษยมี์การเรียนรู้ตั้งแต่แรกเกิด

จนถึงก่อนตาย จึงมีคาํกล่าวเสมอว่า "No one too old to learn" หรือ ไม่มีใครแก่เกินท่ีจะเรียน การ

เรียนรู้จะช่วยในการพฒันาคุณภาพชีวติไดเ้ป็นอยา่งดี 

  Tenner and Detoro (1992: 68-69 ) ได้เสนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั ในการ

รับบริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกัน ในทัศนะของนักวิชาการทั้ งสองท่าน ผูรั้บบริการ มีความ



27 

 

ต้องการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนได้รับการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมี

แนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทาํการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคย ได้รับ 

ก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของเขา  ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความสําเร็จในการให้บริการจึงจะตอ้งเป็น

หน่วยงานท่ีสามารถทาํนายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้

อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  

   1)  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  

   2)  ระดบัของการปฏิบติังาน หรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  

   3)  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีสาํคญั  

   4)  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  

  สมลักษณ์  เพชรช่วย (2554: 12) ซ่ึงได้สรุปความคาดหวงัไวว้่า การท่ีบุคคลจะกาํหนด

ความคาดหวงัของคนนั้ นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้ งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็น

ความรู้สึก นึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจจะเป็นรูปธรรม

หรือนามธรรม ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคของผูรั้บบริการเป็นส่วนประกอบสําคญัในการวดัระดบั 

ความพอใจซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหว่างผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived 

Performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนได ้3 แบบดว้ยกนัคือ หากการ ทาํงาน

ของขอ้เสนอไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้

การทาํงานของขอ้เสนอตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการย่อมพอใจ (Satisfied) แต่ถา้เกิน

ความคาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิ่งมีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) ในขณะท่ี การ

รับรู้ หมายถึง การแปลความหมายจากการสัมผสั โดยเร่ิมตั้งแต่ การมี ส่ิงเร้ามา กระทบกบัอวยัวะ

รับสัมผสัทั้งห้า และส่งกระแสประสาท ไปยงัสมอง เพื่อการแปล ความกระบวนการของการรับรู้ 

(Process) เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งเร่ือง 100  วารสารวทิยาการจดัการ Journal of   

NakhonPathom Rajabhat University Management Science  ความเขา้ใจ การคิด การรู้สึก (Sensing) 

ความจาํ (Memory) การเรียนรู้ (Learning) การ ตดัสินใจ (Decision making)  

  วรีะรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์ (2557: 45) ไดใ้หค้วามหมายของ การรับรู้ไวว้า่การรับรู้ หมายถึง 

กระบวนการท่ีลูกคา้เลือกสรร จดัระเบียบและตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมายบุคคลหลายคนแม้

จะอยูใ่นสถานการณ์และเวลาเดียวกนั อาจมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัการรับรู้ หมายถึง การแสดงออก

ถึงความรู้สึกนึกคิด ความรู้ ความเข้าใจในเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแต่ละบุคคลอัน

เน่ืองมาจากการตีความ แปลความ ตามการสัมผสั ของร่างกาย ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงแวดลอ้ม โดยอาศยั

ประสบการณ์ในอดีตเป็นตวับทบาทของการรับรู้ท่ีมีต่อการรับรู้ว่าบุคคลจะเกิดการรับรู้ไดดี้ และ

มากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัการรับรู้และ การรับรู้ส่ิงเร้าของบุคคล นอกจากจะข้ึนอยูก่บัตวัส่ิงเร้าและ
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ประสาทสัมผสัของผูรั้บรู้แลว้ ยงัข้ึน อยู่กบัประสบการณ์เดิมของผูรู้้และพื้นฐานความรู้เดิมท่ีมีต่อ

ส่ิงท่ีรับรู้ด้วย สําหรับกระบวนการของการรับรู้ เกิดข้ึนเป็นลําดับ ส่ิงเร้าไม่ว่าจะเป็นคน สัตว ์

ส่ิงของ หรือสถานการณ์ มาเร้าอินทรีย์ ทาํให้เกิดการสัมผสั (Sensation) และเม่ือเกิดการสัมผสั

บุคคล จะเกิดมีอาการแปล การสัมผสัและมีเจตนา (Conation) ท่ีจะแปลสัมผสันั้น การ แปลสัมผสั 

จะเกิดข้ึนในสมอง ทําให้ เกิดพฤติกรรม สรุปได้ว่า กระบวนการรับรู้ จะเกิดได้ จะต้องมี

องคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี  

   1)  มี ส่ิงเร้า (Stimulus) ท่ีจะทําให้ เกิด การรับรู้ เช่น สถานการณ์  เหตุการณ์ 

ส่ิงแวดลอ้ม รอบกาย ท่ีเป็น คน สัตว ์และส่ิงของ  

   2)  ประสาทสัมผสั (Sense Organs) ท่ีทาํให้เกิดความรู้สึกสัมผสั เช่น ตาดู หูฟัง 

จมูกได ้กล่ิน ล้ินรู้รส และผวิหนงัรู้ร้อนหนาว  

   3)  ประสบการณ์ หรือความรู้เดิมท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้าท่ีเราสัมผสั 

   4)  การแปลความหมายของส่ิงท่ีเราสัมผสั ส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแล้วย่อมจะอยู่ใน 

ความทรงจาํของสมอง เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงเร้า สมองก็จะทาํหน้าท่ีทบทวนกบัความรู้ท่ีมีอยู่ เดิมว่า 

ส่ิงเร้านั้นคืออะไร เม่ือมนุษยเ์ราถูกเร้าโดยส่ิงแวดลอ้ม ก็จะเกิดความรู้สึกจากการสัมผสั (Sensation) 

โดยอาศยัอวยัวะสัมผสัทั้ง 5 คือ ตา ทาํหน้าท่ีดูคือ มองเห็น หูทาํหน้าท่ีฟังคือ ไดย้ิน ล้ินทาํหน้าท่ีรู้

รส จมูก ทาํหนา้ท่ีดมคือไดก้ล่ิน ผิวหนงัทาํหนา้ท่ีสัมผสัคือรู้สึกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง กระบวนการรับรู้ก็

สมบูรณ์แต่จริง ๆ แล้วยงัมีการสัมผสัภายในอีก 3 อย่างด้วยท่ีจะช่วยให้ เรารับสัมผสัส่ิงต่าง ๆ  

ดงันั้น ลาํดบัขั้นของกระบวนการรับรู้จะเกิดข้ึนได ้ตอ้งเป็นไปตามขั้นตอนของกระบวนการดงัน้ี  

  ขั้นท่ี 1 ส่ิงเร้า (Stimulus) มากระทบอวยัวะสัมผสัของอินทรีย ์ 

  ขั้นท่ี 2 กระแสประสาทสัมผสัวิ่งไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยอ์ยู่ท่ีสมอง เพื่อ

สั่งการ ตรงน้ีเกิดการรับรู้ (Perception)  

  ขั้ น ท่ี  3 สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจโดยอาศัย ความรู้เดิม 

ประสบการณ์เดิม ความจาํ เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา ทาํให้ เกิดการ

ตอบสนองอยา่งใดอยา่งหน่ึง การรับรู้ (Perception) 

 จากการทบทวนงานวจิยัของ สุมนา บุญหลาย (2550: 85) ไดอ้ธิบายการรับรู้ไวว้า่บุคคล รู้สึก

ในส่ิงเร้าต่าง ๆ รอบตวั เท่ากบัว่าความรู้สึกนั้นได้ส่งข้อมูลดิบ (Row Data) เข้าสู่ประสาท ทั้ง 5 

จากนั้นจะเกิดการตีความในขอ้มูลดิบเหล่านั้นแลว้ จึงเกิดการรับรู้หรือจินตภาพ (Perception) ข้ึน 

ดงันั้นกระบวนการรับรู้จึงเก่ียวขอ้งกบัปฏิสัมพนัธ์ท่ีสลบัซับซ้อนของการคดัเลือก (Selection) การ

จดัระเบียบ (Organization) และการตีความ (Interpretation) ขอ้มูลต่าง ๆ หรือความรู้สึกต่าง ๆ ของ

บุคคล บุคคลหน่ึง กระบวนการรับรู้ ต้องอาศยัการรับรู้ข่าวสารท่ีเกิดจากผูใ้ห้บริการ ดังท่ี เสรี              

วงษม์ณฑา (2555: 88) กล่าวถึงข้ึนตอนของการรับรู้ข่าวสาร มีดงัน้ี  
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   1)  การเปิดรับขอ้มูลท่ีได้เลือกสรร (Selective exposure) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเปิด

โอกาสใหข้อ้มูลเขา้มาสู่ตวัเอง  

   2)  การตั้งใจ รับข้อมูลท่ีได้เลือกสรร (Selective attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค

เลือกท่ีจะตั้งใจรับส่ิงกระตุน้ อยา่งใดอยา่งหน่ึง  

   3)  ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีเลือกสรร (Selective comprehension) ถึง แมว้า่ผูบ้ริโภค

จะตั้งใจรับข่าวสาร แต่ไม่ไดห้มายความวา่ข่าวสารนั้นถูกตีความในทางท่ีถูกตอ้ง ในขั้นน้ีจึงเป็นการ

ตีความหมายขอ้มูลท่ีไดรั้บเขา้มาว่ามีความเขา้ใจตามท่ีนกัการตลาดกาํหนดไว ้หรือไม่ ถา้เขา้ใจถึง

จะไปสู่ขั้นสุดทา้ย การตีความดงักล่าวจะข้ึนอยูก่บั ทศันคติ ความเช่ือ และ ประสบการณ์  

   4)  การเก็บรักษาขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเลือกสรร (Selective retention) หมายถึง การท่ี

ผูบ้ริโภคจดจาํขอ้มูลบางส่วนท่ีไดเ้ห็น ไดอ่้าน ไดย้ิน หลงัจากเกิดการเปิดรับและเกิด ความเขา้ใจ

แลว้ สําหรับความสัมพนัธ์ของความคาดหวงั และการรับรู้ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1994) 

เสนอวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้มกัจะมีการรับรู้ของลูกคา้ปะปนมาดว้ย โดยสามารถท่ีจะอธิบายถึง

ขอ้แตกต่างได้ว่าขอ้มูลท่ีลูกคา้ได้รับ ผนวกกบัสถานการณ์แวดล้อม ในเวลานั้น ทาํให้ลูกคา้เกิด

ความ เขา้ใจไปเองวา่ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถบริการไดอ้ยา่งดี จึงทาํใหลู้กคา้เกิดความคาดหวงัท่ีสูง 

หรือเกินกวา่ความปกติจากความเป็นจริง 

 2.4.4   แนวคิดและทฤษฎคีวามคาดหวงั  

           ผูโ้ดยสารจะประเมินทางเลือกในการเดินทางโดยหาขอ้มูล เปรียบเทียบ จากการรับรู้

ต่อรูปแบบการเดินทางแต่ละประเภท ทั้งจาก ประสบการณ์ท่ีเคยใชบ้ริการ หรือจากปัจจยัภายนอก

อ่ืน การรับรู้ท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บจะสร้างให้เกิดความคาดหวงั (Expectation) โดยเฉพาะคาดหวงัต่อส่ิง

ท่ีผูโ้ดยสารพึงพอใจ จินตนาการและคาดการณ์ไวก่้อนท่ีจะสัมผสัดว้ยตนเอง ไม่วา่จะเป็นความคุม้

ค่าเงิน กบัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง เวลาในการเดินทางท่ีวางแผนไว ้ความปลอดภยั การบริการท่ีมี

ความสะดวกสบาย รวมถึงคุณภาพและ ความพร้อมใน การใชป้ระโยชน์ (Availability) การตรงต่อ

เวลา (Punctuality) ความเร็วและเวลา ในการเดินทาง (Speed and Travel Time) ค่าใช้จ่ายของ

ผูใ้ชบ้ริการ (User Cost) ความสบาย (Comfort) ความสะดวก (Convenience) ความปลอดภยั (Safety 

and Security) ระยะท่ี  1 การสัม ผ ัส กับ ส่ิ งกระตุ้น  (Exposure) ระยะท่ี  2 การให้ ความ ส นใจ 

(Attention) ระยะท่ี 3 การแปลความหมาย (Interpretation) ระยะท่ี 4 การจดจาํ (Memory)  มาตรฐาน

ดา้นต่าง ๆ ทั้งรูปธรรมและนามธรรม อยา่งไรก็ตามรูปแบบของความคาดหวงัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคล 

ท่ีมีความแตกต่างกนัจากประสบการณ์และปัจจยัส่วนบุคคล  

 Parasuraman และคณะ (2004 อา้งถึงใน ปุณยวีร์ ศรีรัตน์, 2551: 58) อธิบายถึงความคาดหวงั

เก่ียวกบัการบริการวา่ ไดรั้บ อิทธิพลมาจาก 4 แหล่ง คือ (1) ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค 

(Personal Needs) ท่ีแตกต่างกนั ตามลกัษณะและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล (2) การบอกเล่า



30 

 

แบบปากต่อปากเก่ียวกบับริการท่ีได้รับ (Word  of  Mouth  Communication) ทั้งทางบวกและทาง

ลบ (3) ประสบการณ์เดิมของผูบ้ริโภค (Past Experience) ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการใช้

บริการคร้ัง ต่อไป (4) การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ไปยงัผูบ้ริโภค (External Communication to 

Customer) เป็นการส่ือทางการตลาดท่ีมี บทบาทสําคัญต่อการสร้างความคาดหวงัเก่ียวกับการ

บริการท่ีผูใ้หบ้ริการสัญญาวา่จะมอบให ้และผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บ  

Lovelock and Wirtz (2011: 65) กล่าวถึงองค์ประกอบของความคาดหวงัของลูกคา้ (The 

Components of Customer Expectations) ว่าประกอบไปด้วย (1) องค์ประกอบของบริการท่ีพึง

ประสงค์ (Desired Service) ท่ีลูกค้าหวงัจะได้รับหรือต้องการ ท่ีจะได้รับ (2) องค์ประกอบของ

บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) คือ ระดบัตํ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับได้โดย ไม่

เกิดความไม่พึงพอใจ (3) องค์ประกอบของบริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service) คือ ระดบัการ

บริการท่ีลูกค้าคาดว่าจะได้รับ จากผูใ้ห้บริการ และ (4) องค์ประกอบของขอบเขตท่ียอมรับได ้

(Zone of Tolerance) เป็นเขตแบ่งระดบับริการท่ีพึงประสงค ์(Desired Service) กบัระดบัท่ีเพียงพอ 

(Adequate Service) ซ่ึงเป็นระดบัตํ่าสุดของบริการท่ีลูกคา้ยอมรับได้ หากตํ่ากว่าระดบัน้ี ลูกคา้จะ

เกิดความสับสนและไม่พึงพอใจในการบริการ แต่หากระดับการบริการสูงกว่าความเพียงพอ 

(Adequate Service) จะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจในการบริการมากกว่าระดบัท่ีพึงประสงค์และส่งต่อสู่

ความประทบัใจ  

 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2557: 65-67) ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมและกล่าวถึงปัจจยัท่ีทาํใหผู้บ้ริโภค

มีความคาดหวงัต่อการบริการ แต่ละประเภทแตกต่างกนั ไดแ้ก่ (1) ความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละ

ราย (Personal Need) มีพื้นฐานไม่เหมือนกนั ซ่ึงอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํหน้าท่ีกาํหนดระดบัความ

คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการ (2) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ทั้งในรูปของ

ประสบการณ์ในอดีตจากท่ีลูกคา้เคยใชบ้ริการสินคา้และบริการนั้น และจากการใชบ้ริการของคู่แข่ง

โดยลูกคา้จะระดบั การให้บริการนั้นมาตั้งเป็นความคาดหวงัต่อผูใ้ห้บริการรายใหม่ท่ีจะใช้บริการ 

(3) การส่ือสารกับลูกค้า (Communication) ทั้ งในรูปแบบของการส่ือสารการตลาดสู่ผู ้บริโภค

โดยตรง และการส่ือสารจากองค์ประกอบภายในองค์กรผูใ้ห้บริการ จากการตกแต่ง  สถานท่ีส่ิง

อาํนวยความสะดวก และอุปกรณ์การให้บริการซ่ึงลว้นเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคเช่นกนั (4) ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือสถานการณ์และจงัหวะโอกาสท่ี

ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ (5) ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก  (Word   of   Mouth  Communication)  

เป็นการส่ือสารระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนัเองเก่ียวกบัการบริการทั้งท่ีดีและไม่ดี 
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2.5   งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

         นกัวิชาการ นักศึกษา ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ การให้บริการ ระบบคมนาคม 

และระบบขนส่งสาธารณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยาน ผูว้ิจยัได้รวบรวมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง

ภายในประเทศและต่างประเทศ ดงัต่อไปน้ี  

   2.5.1   งานวจัิยในประเทศ 

           มริษา  ไกรงู (2552 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อ

การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจาํเส้นทาง กรณีศึกษา: สายกรุงเทพฯ-เพชรบุรี (หมายเลข

เส้นทางเดินรถ 73)  มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการ 

ใชบ้ริการของรถตูโ้ดยสารประจาํเส้นทางสายกรุงเทพฯ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73) 2) 

เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใชบ้ริการรถตู ้โดยสาร

ประจาํทาง  3) เพื่อศึกษาปัจจยัเก่ียวกบัการเดินทางท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการ

ใช้บริการรถตู้โดยสารประจาํทาง  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีใช ้

บริการรถตูโ้ดยสารปรับอากาศประจาํเส้นทางสายกรุงเทพฯ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ  73)  

จาํนวน  400 คน  ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบ Accidental Sampling ทาํการสุ่มกลุ่มตวัอย่างประชากร 

ในขณะท่ีใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจาํทางเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีคือ  สถิติท่ี 

ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่  ค่าร้อยละ (%)  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส่วนการ 

ทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ T –test  และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) 

ผลการวิจยัพบว่า  ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของรถตูโ้ดยสารประจาํ

ทางอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายหมวดพบวา่  หมวดท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด

คือ  ระยะเวลาในการเดินทาง  รองลงมาคือความสะดวกสบายในขณะให้บริการ ความสะดวก                

ในการเขา้มาใชบ้ริการความปลอดภยัในการใหบ้ริการความเช่ือถือไดข้องการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการ

บนรถโดยสารตามลาํดบั และหมวดท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสาร ความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจาํทางพบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคล

ดา้นเพศและรายไดส่้วนตวัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้บริการรถตูป้ระจาํทางท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 สาํหรับความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการเดินทางกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถ

ตูป้ระจาํทางพบวา่  ช่วงเวลาท่ีรอใช้บริการและ ระยะเวลาท่ีรอใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจาํทางท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 ลกัษิกา  สิทธิขนัแกว้ (2555) ศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านยา กรณีศึกษาร้าน

ขายยาฟาสซิโน ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์หลกัสองประการ คือ หน่ึงเพื่อศึกษาการรับรู้

คุณภาพการบริการร้านขายยาฟาสซิโนสาขาในจงัหวดัเชียงใหม่ ประการสองเพื่อศึกษาคุณภาพการ 
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บริการของร้านขายยาฟาสซิโนสาขาในจงัหวดัเชียงใหม่เพื่อสืบหาช่องว่างในการบริการของผูใ้ห้

และผูรั้บบริการ เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจและพรรณนาโดยใชแ้บบสอบถาม 400 รายการ กลุ่มตวัอยา่ง 

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ร้านขายยาฟาสซิโนในจงัหวดัเชียงใหม่ ใช้ศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาคือ การรับรู้การบริการสรุปไดว้า่  ผูใ้ช้บริการร้านขายยาฟาสซิโนในจงัหวดัเชียงใหม่

รับรู้มากเป็นท่ีสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ใน

การสนองตอบความประสงค์ ด้านการเป็นรูปธรรม ตามลาํดบั คุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า 

ร้านขายยาฟาสซิโนในจงัหวดัเชียงใหม่ประเมินระดบัคุณภาพการบริการท่ีมากท่ีสุดคือ ด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรู้จกัและ

เขา้ใจผูรั้บบริการดา้นความเป็นรูปธรรม ตามลาํดบั 

 เกษกนก   ศศิบวรยศ (2556: บทคดัย่อ) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  การรับรู้คุณภาพการให้บริการ

และคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใช้บริการคลินิกผิวหนงัและ ความงามของประชาชน

ในเขตจงัหวดัชลบุรี  มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) สํารวจการรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกผิวหนัง 

และความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี (2) สํารวจคุณค่าท่ีรับรู้จากการให้บริการคลินิก 

ผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี (3) สํารวจความภกัดีของผูม้าใช้บริการ

คลินิก ผิวหนงัและความงามของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรีและ (4) วิเคราะห์การรับรู้คุณภาพ

การ ให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใช้บริการคลินิกผิวหนงัและความงาม

ของ ประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

มีอาย ุ20-30 ปีสถานภาพ โสด การศึกษาปริญญาตรีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 10,001 - 20,000 บาท ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

คุณค่าท่ีรับรู้จาการเขา้ รับบริการ และความภกัดีต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการ

วิเคราะห์พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผูม้าใช้บริการ เม่ือ 

พิจารณารายด้านพบว่า ด้านความ มัน่ใจต่อลูกคา้ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ

ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ และดา้น ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ซ่ึงดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ไม่มี อิทธิพลต่อความภกัดี  ส่วนคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการมี

อิทธิพลต่อความภกัดีและพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการ ส่งผลต่อความภกัดีมากกว่าการ

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูม้าใช ้บริการคลินิกผวิหนงัและความงามในเขตจงัหวดัชลบุรี  

 พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั และการรับรู้ของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล วตัถุประสงคก์ารวิจยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษาการรับรู้และความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการในคุณภาพบริการ โรงพยาบาล ข้อมูลทั้ งหมดเก่ียวกับคุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมาจากประสบการณ์ ความคิด ความเช่ือ และทัศนคติของผู ้รับบริการโดยตรง  

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัสําคญัของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ แพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ มี 
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จรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรู้ความเขา้ใจในแผนการรักษา กาํหนดแนวทางปฏิบติัให้แก่

ผูป่้วยไดค้รบถว้น ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจจากเจา้หน้าท่ีโรงพยาบาล 

เช่น พยาบาล เทคนิคการแพทย ์เภสัชกร และเจา้หน้าท่ีอ่ืน ความตอ้งการเฉพาะของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพบริการ คือ ตอ้งการความเลิศหรู และ ส่ิงอาํนวยความสะดวกอย่างสมบูรณ์ ช่ือเสียงของ

โรงพยาบาลและมาตรฐานการรับรอง เป็นส่ิงสาํคญัท่ี ผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บตามความเหมาะสม

กบัระดบัชั้นทางสังคมและฐานะทางการเงิน 

 อจัฉรา  จิรชาติพงค์ (2556: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษา เร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทาง

รถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานท่ีรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศ

ไทยในมุมมองของผูใ้ช้บริการ วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบ

ขนส่งทางรถไฟเช่ือมต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานท่ีรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง

ของผูใ้ชบ้ริการ  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัการรับรู้และความคาดหวงัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการระบบขนส่งรถไฟเช่ือมต่อท่าอากาศยานและสถานีท่ีรับ-ส่ง  ผูโ้ดยสารอากาศยานใน

เมือง  และเพื่อศึกษาปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่ง 

ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมืองของผูใ้ช้บริการ  ผลการศึกษาพบว่า  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เพศหญิง

มากกวา่เพศชายมีอายุไม่เกิน 30 ปี  สถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพพนักงาน บริษทัเอกชน  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการฯ 

ประเภทรถไฟฟ้าท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ เหตุผลหลกัในการใชบ้ริการ คือ ความรวดเร็วและตรง

ต่อเวลา  ส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงวนัธรรมดา (จันทร์-ศุกร์) ระหว่าง เวลา 06.00-12.00 น.               

สถานีรถไฟท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ สถานีพญาไท  โดยซ้ือตัว๋ผ่านเจา้หน้าท่ีข่ายตัว๋และใชบ้ริการ

โดยเฉล่ียจาํนวน 1-2 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 

 สุนันท์ นิลพวง (2556: บทคดัย่อ) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

ของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการรถโดยสาร สถานีขนส่งสายใต ้ วตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื่อ

ศึกษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการ รถโดยสารสถานี

ขนส่งสายใตแ้ละเพื่อศึกษาการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการรถ 

โดยสารสถานีขนส่งสายใตผ้ลการศึกษาพบว่า  ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ

ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการรถโดยสารสถานีขนส่งสายใต ้อยู่ในระดบัมาก (Mean = 3.65) โดย

ความคาดหวงัท่ีไดรั้บ การประเมินอยูใ่นสามลาํดบัแรกไดแ้ก่ การสร้างความมัน่ใจในการเดินทาง

กบัรถโดยสารประจาํทาง (Mean = 3.82) การปรับอตัราค่าใชจ่้ายในการเดินทางให้เหมาะสมกบัค่า

ครองชีพ (Mean = 3.78) และความเหมาะสมในระหว่างราคาและคุณภาพในการบริการ (Mean = 

3.67) ตามลาํดบั การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใหบ้ริการรถโดยสาร สถานี
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ขนส่งสายใต ้ภายในรถโดยสาร อยู่ในระดบัมาก (Mean = 3.75) โดยการรับรู้ท่ีไดรั้บ การประเมิน

ในสามลาํดบัแรกไดแ้ก่ ความปลอดภยัจากอุบติัเหตุในการใชบ้ริการรถตลอด การเดินทาง (Mean  = 

4.22) สภาพของรถโดยสารอยู่ในสภาพท่ีดี (Mean = 4.04) และความปลอดภยัจากอาชญากรรม

ตลอดการเดินทาง (Mean = 3.79) คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีผลต่อความคาดหวงัในทุกดา้น ยกเวน้ใน

ส่วนของรายได ้ต่อเดือน ท่ีไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ นอกจากน้ีคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคล มีผลต่อการรับรู้ภายในรถโดยสาร และมีผลต่อการรับรู้การใหบ้ริการระหวา่งเดินทางใน

ทุกดา้น ยกเวน้ในปัจจยัดา้นเพศ ท่ีไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนความคาดหวงั

ต่อ คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสาร มีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้การให้บริการระหวา่งเดินทางมาก 

ท่ีสุด (r = 0.76) รองลงมา คือ  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ภายในรถโดยสาร  

(r = 0.71) และการรับรู้ภายในรถโดยสาร และการใหบ้ริการระหวา่งเดินทาง (r = 0.63) ตามลาํดบั 

 เอกรัตน์   สุวรรณกลู (2556: บทคดัยอ่)  ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  ความคาดหวงัต่อการเดินทางดว้ย

รถไฟความเร็วสูงของผูโ้ดยสารชาวไทยเทียบกบัการเดินทางดว้ยสายการบินตน้ทุนตํ่าและแนวโนม้

พฤติกรรม ในเส้นทาง กรุงเทพฯ-เชียงใหม่  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร

ชาวไทยท่ีมีต่อการเดินทางดว้ยรถไฟความสูง เม่ือเทียบกบัคุณลกัษณะของการเดินทางดว้ยสายการ

บินต้นทุนตํ่ า โดยใช้การประมาณค่าตามมาตรวดัความแตกต่างแห่งความหมาย (Semantic 

Differential Scale) และเพื่อศึกษาแนวโน้มพฤติกรรมท่ีจะการเลือกใช้บริการรถไฟความเร็วสูง 

รวมถึงแนวโน้มด้าน ราคาค่าโดยสารท่ียินดีจ่าย ในเส้นทางกรุงเทพฯ-เชียงใหม่ โดยตวัแปรด้าน

ความคาดหวงั แบ่งเป็น 6 ดา้น ไดแ้ก่  ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ระยะเวลาในการเดินทาง ความถ่ีของ

การให้บริการ ความปลอดภัย ความสบายในห้องโดยสาร และความสะดวกในการใช้บริการ 

จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปวเิคราะห์ เพื่อให้ทราบแนวทางและรูปแบบการให้บริการรถไฟความเร็วสูง

ท่ีเหมาะสม  ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่มผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีอาชีพ

เป็นพนักงานบริษัท มีรายได้ต่อเดือนท่ี  ระดับ 10,000 - 30,000 บาท มีสถานภาพโสด สําเร็จ

การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาศยัอยู่ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล มีพฤติกรรมการ

เดินทางเพื่อท่องเท่ียว พกัผ่อน เลือกเดินทางช่วงเวลา 5:00 น.-11:00 น. และเดินทาง 1-3 คร้ังต่อปี 

ผูโ้ดยสารมี ระดับความคาดหวงัมากท่ีสุดในด้านค่าใช้จ่ายในการเดินทาง (Travel Cost) โดย

คาดหวงัวา่จะมีค่าใชจ่้ายค่อนขา้งถูกกวา่สายการบินตน้ทุนตํ่าและมีแนวโนม้อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง

ท่ีจะใช้บริการรถไฟความเร็วสูง เม่ือมีการเปิดให้บริการ และยินดีท่ีจะจ่ายค่าโดยสาร (Willing to  

Pay  Fare) ท่ีอยูใ่นช่วงราคา 1,000 - 2,000 บาท โดยราคาเฉล่ียท่ีผูโ้ดยสารยินดีจ่ายเท่ากบั 1,080.37 

บาท   

 วรรณภา พุ่มกาญจน์ (2556) ศึกษาการรับรู้คุณค่าของการบริการ คุณภาพการบริการ และ

ภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลกระทบต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
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การเกษตรสาขาลบัแล จงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการศึกษาการรับรู้คุณค่าของบริการ

คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลกระทบต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลบัแล จงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยมีวตัถุประสงค์ 3 ประการคือ           

1) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของสาเหตุทางดา้นการรับรู้คุณค่าของการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อความ

ภกัดีของลูกคา้ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางด้านคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความภกัดี

ของลูกคา้ และ 3) เพื่อหาความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางดา้นภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีต่อความภกัดีของ

ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลบัแล จงัหวดั

อุตรดิตถ์ ซ่ึงทราบปริมาณประชากร ทั้ งหมดส้ิน 32,036 ราย ผูว้ิจยัใช้วิธีคาํนวณหาขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Taro Yamane โดยใหค้่าความผดิพลาดไม่เกิน 5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้

ขนาดกลุ่มตัวอย่างจาํนวน 395 คน ส่วนข้อมูลทุติยภูมิทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนิตยสาร 

วารสาร หนงัสือบทความ ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต และสถิติต่าง ๆ  แลว้นาํมาวิเคราะห์ประมวลผล

ด้วยโปรแกรมทางสถิติสําเร็จรูป จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 395 ตวัอย่างปรากฏว่า เป็นเพศหญิง

ส่วนมาก ร้อยละ 51.14 อยู่ในช่วงอายุ 26-35 ปี ร้อยละ 35.44 ระดบัการศึกษามธัยมปลาย ร้อยละ 

48.61 อาชีพโดยส่วนใหญ่จะเป็นการเกษตร ร้อยละ 54.68 ใช้บริการมากกวา่ 5 ปี ร้อยละ 51.39 ใช้

บริการประเภทเงินฝากส่วนใหญ่ ร้อยละ 47.40 โดยท่ีกลุ่มท่ีใช้บริการธนาคารอ่ืนดว้ยส่วนใหญ่มี

การใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ร้อยละ 66.67 ส่วน

ใหญ่รับรู้คุณค่าของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในดา้นการบริการอยู่ในระดบั

มาก ส่วนปัจจยัทางด้านคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรท่ี

ผูต้อบคาํถามคาดหวงัมากท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ

จริงท่ีธนาคารส่งมอบได้ดีท่ีสุด คือ ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ นอกจากน้ีการ

เปรียบเทียบความคาดหวงัและการไดรั้บจริงจากบริการของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามนั้น ประเด็นท่ี

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตอ้งปรับปรุงมากท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว ส่วนทางดา้นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีสะทอ้นจากกลุ่มตวัอย่างต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตรคือ เป็นธนาคารท่ีน่าเช่ือถือมัน่ใจได้ในการให้บริการ และทางดา้นพฤติกรรม

ความภกัดีของลูกคา้ ส่วนใหญ่จะมีความประพฤติคือ การใช้บริการทางการเงินอ่ืน ๆ  ของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเพิ่มเติมในอนาคต จากการเปรียบเทียบความแตกต่างความ

ตั้งใจซ้ือ ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ คือ ระยะเวลาการให้บริการ เพศ กลุ่มของผูใ้ช้บริการ

ธนาคาร ไม่มีผลความภกัดีแตกต่างกนัต่อธนาคาร และส่วนการทดสอบทางดา้นคุณค่าการรับรู้ของ

ลูกคา้ คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ และภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อความ
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ภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร โดยวิธีการทดสอบ Multiple regression ผล

วา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของธนาคาร คือ คุณค่าการรับรู้ของลูกคา้และภาพลกัษณ์องคก์ร 

 ชฎาพร แนบชิด และกาญจนาภรณ์ นิลจินดา (2557: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  ความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการรถขนส่ง สาธารณะ (รถเมล์เหลือง) อ.เมือง จ.สกลนคร  มีวตัถุประสงค ์

(1)  ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะ (รถเมลเ์หลือง)  เขตอาํเภอ

เมือง  จงัหวดัสกลนคร (2) ศึกษาแนวทางปรับปรุงและพฒันารถขนส่งสาธารณะ (รถเมล์ เหลือง)

ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชากรในจงัหวดัโดย วิธีการรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้ใชบ้ริการ

ขนส่งสาธารณะในเส้นทางจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร  อาํเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร ท่ีเดินทางไปยงั 

สถานท่ีต่าง ๆ ในอาํเภอเมืองสกลนคร  ผลจากการศึกษาพบวา่  ผูใ้ชร้ถโดยสารสาธารณะ ส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 15-29 ปี มีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. เป็น

นกัเรียนนกัศึกษา และมีรายได ้นอ้ยกวา่ 2,001 บาท ผูใ้ชบ้ริการรถขนส่งสาธารณะมีความพึงพอใจ

ในเร่ืองของความปลอดภยัในขณะเดินทางในรถมากท่ีสุด เฉล่ีย 3.62 รองลงมาคือ  เร่ืองของการ

ให้บริการของพนกังานขบัรถ เฉล่ีย 3.32 และมีความพึงพอใจน้อยสุดในเร่ืองของสภาพภายนอก            

ตวัรถเฉล่ีย 3.06 

 จิตตพฒัน์    พรหมพงษ์ (2558: บทคดัย่อ) ไดท้าํการศึกษา เร่ือง  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาว่า ปัจจยัใดส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงแบ่งปัจจยัเป็นสองส่วนได้แก่ ปัจจยั

ดา้นผูรั้บบริการและปัจจยั ดา้นผูใ้ห้บริการ โดยปัจจยัดา้นผูรั้บบริการประกอบดว้ย (1) ปัจจยัดา้น

จิตวิทยา อนัไดแ้ก่ ปัจจยั ดา้นความคาดหวงั (2) ปัจจยัประชากรศาสตร์ อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได้

เฉล่ียและอาชีพ สาํหรับปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (ท่าอากาศยาน) 

ปัจจยัดา้นการบริการ ปัจจยัดา้นความปลอดภยั ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มและการให้บริการอ่ืน ๆ เป็น

ตวัแปรอิสระใน การศึกษา เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีแทจ้ริงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ และนําผลการวิจยัท่ีได้มาประยุกต์ใช้เป็นข้อมูลในการแก้ไขปัญหา 

ปรับปรุง พฒันา การให้บริการให้ดียิ่งข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการในการใช้บริการท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิอยา่ง สมบูรณ์แบบ สาํหรับปัจจยัประชากรศาสตร์  ผลการวิจยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ความแตกต่างกันในเร่ืองของรายได้เฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ สําหรับรายได้เฉล่ียต่อเดือน กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียนอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 25,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิสูงท่ีสุด และ สาํหรับอาชีพพบวา่ อาชีพนกัเรียนหรือนกัศึกษามีความพึงพอใจในการ

ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ ภูมิสูงท่ีสุด สําหรับปัจจยัด้านจิตวิทยาอนัไดแ้ก่ ปัจจยัด้านความ

คาดหวงั และปัจจยัของผูใ้ห้บริการ ผลงานวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเรียงลาํดับจากมากไปน้อย ได้แก่  ปัจจยัด้านส่ิงแวดลอ้ม ความ
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ปลอดภยัและการให้บริการอ่ืน ๆ ปัจจยั ด้านผลิตภณัฑ์ (ท่าอากาศยาน) ปัจจยัด้านบุคลากร และ

ปัจจยัดา้นความคาดหวงั ตามลาํดบั 

 2.5.2  งานวจัิยต่างประเทศ 

       Fitzgerald and Duraut (1980: 585-594 ) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเชิง สํารวจ เก่ียวกบัความ

คิดเห็นของประชาชนในเทนเนสซี ท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 5 ประการ คือ บริการ ดา้นตาํรวจ อคัคีภยั 

อนามยั การศึกษา และถนนหนทาง ซ่ึงเป็นการศึกษาวิจยัท่ีเนน้การประเมินจาก อตัวิสัย (Subjective 

Aspect Evaluations) โดยเฉพาะตวัแปรอิสระ เช่น เช้ือชาติ รายได ้อายุ เป็นตวัแปรท่ีทาํให้เกิดทั้ง

คุณและโทษในสังคมอเมริกนั กล่าวคือ คนดาํ คนจน คนแก่ มกัเป็นผูท่ี้ถูกมองวา่น่าจะมีความรู้สึก

กว่าถูกกีดกันในการได้รับบริการ (เม่ือเปรียบเทียบกับคนขาว คนมีเงิน และวยัรุ่นในเมืองนั้น) 

ส่วนตวั แปรอิสระ เช่น ขนาดของเมืองนั้น ถา้ขนาดของเมืองยิ่งขนาดใหญ่มากข้ึน ความหนาแน่น 

ความหลากหลายของผูค้นก็จะเพิ่มข้ึนอนัจะทาํให้ตอ้งมีการพึ่งพาบริการจากหน่วยการปกครอง

ทอ้งถ่ินมากยิ่งข้ึน ปัญหาในการส่งมอบบริการจะมีมากกว่าเมืองท่ีมีขนาดเล็ก จากการศึกษาพบว่า 

ประชาชนส่วนใหญ่ใน เทนเนสซี มีความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับปัจจยัทางด้านภูมิหลัง

ประชาชน และ ปัจจยัทางดา้น ทศันคติเป็นปัจจยัสําคญัท่ีกาํหนดความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี

ต่อการบริการตามความตอ้งการของประชาชนและเขา้มามีอิทธิพลในระบบการส่งมอบบริการ แต่

ถ้าตอ้งการท่ีจะพยากรณ์ความต้องการของประชาชนท่ีจะเข้ามามีอิทธิพลในระบบการส่งมอบ

บริการก็ให้พิจารณาจากปัจจยัเร่ือง เช้ือชาติ รายได ้และทศันคติท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่ง

ค่าใช้จ่ายท่ีตนเสียกับผลประโยชน์ท่ีได้รับ อน่ึงในการ พยากรณ์ปฏิกิริยาของประชาชน ความ

ตอ้งการท่ีจะเขา้มามีอิทธิพลในระบบการส่งมอบบริการ ควรท่ีจะพิจารณาจากระดบัความพึงพอใจ

ของประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บมากกวา่ท่ีจะพิจารณาจากเช้ือชาติ อายหุรือจากทศันคติท่ีเกิดจาก

การเปรียบเทียบระหวา่งค่าใชจ่้ายท่ีตนเสียกบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ  

 Lovelock and Wirtz (2011: 65) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัองค์ประกอบของความคาดหวงัของลูกคา้ 

(The Components of Customer Expectations) ว่าประกอบไปด้วย  (1) องค์ประกอบของบริการท่ี

พึงประสงค์ (Desired Service) ท่ีลูกคา้หวงัจะได้รับหรือตอ้งการท่ีจะไดรั้บ (2) องค์ประกอบของ

บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) คือ ระดบัตํ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับได้โดยไม่

เกิดความไม่พึงพอใจ (3) องค์ประกอบของบริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service) คือ ระดบัการ

บริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ และ (4) องคป์ระกอบของขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone 

of Tolerance) เป็นเขตแบ่งระดับบริการท่ีพึงประสงค์ (Desired Service) กับระดับท่ี เพียงพอ 

(Adequate Service) ซ่ึงเป็นระดบัตํ่าสุดของบริการท่ีลูกคา้ยอมรับได้ หากตํ่ากว่าระดบัน้ี ลูกคา้จะ

เกิดความสับสนและไม่พึงพอใจในการบริการ แต่หากระดับการบริการสูงกว่าความเพียงพอ 
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(Adequate Service) จะทาํ ให้ลูกคา้พึงพอใจในการบริการมากกว่าระดบัท่ีพึงประสงค์และส่งต่อสู่

ความประทบัใจ 

Brian Stipak (2011: 46-52 ) ได้ทาํการวิจยัในลอสแอนเจลิส เพื่อทดสอบว่า บริการท่ีจดัหา

โดยหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมีส่วนกระทบต่อการให้บริหารหรือไม่โดยใชข้อ้มูลดา้น ปัจเจกบุคคล 

สํามะโนประชากร การบริการและอ่ืน ๆ เพื่อนาํมาใช้กบัตวัแบบในการประเมินทางดา้น ลกัษณะของ

บริการ ลกัษณะของผูใ้ห้บริการ ลกัษณะของแต่ละบริเวณ และลกัษณะของปัจเจกบุคคล เกณฑ์การ

ประเมินดา้นอตัวิสัย (Subjective Evaluation Scales) สร้างข้ึนจากการสํารวจสอบถามความคิด เห็นของ

ประชาชนท่ีมีต่อบริการ ทางดา้นตาํรวจ สวนสาธารณะ การจาํกดัขยะ และบริการอ่ืน ๆ ส่วนเกณฑ์การ

ประเมิ นด้านวัตถุ วิสั ย  (Objective Characteristics) พิ จารณ าจากจานวนตัวเลข  เช่ น  อัตราการ 

ปราบปรามของตาํรวจ อตัราของทรัพยสิ์นท่ีไดคื้น ค่าใชจ่้ายต่อหัวและอตัราของการเกิดอาชญากรรม 

แต่ ตวัเลขดงักล่าวน้ีไม่ค่อยมีความสําคญัพอท่ีจะบ่งบอกไดว้า่ลกัษณะของบริการนั้น มีส่วนกระทบ

ต่อการประเมินการให้บริการและในขณะเดียวกนั การประเมินทางดา้นอตัวิสัยก็มีขอ้จากดั เน่ืองจาก

ประชาชนมีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองของบริการนั้นนอ้ยเพราะจากการวิจยัทางดา้นสาธารณะ พบว่า  

ประชาชนมี ความรู้น้อย ในเร่ืองเก่ียวกบัรัฐบาล และกิจกรรมของรัฐ แต่กระนั้นเขาก็ยงัตอ้งการท่ีจะ

แสดงทศันคติทาง การเมืองออกมา ดว้ยเหตุน้ีประชาชนจึงเต็มใจท่ีจะประเมินการให้บริการท่ีหน่วย

การปกครองทอ้งถ่ินจดั หา แมว้า่เขาจะขาดแคลนขอ้มูลข่าวสาร จึงทาํให้การประเมินการให้บริการไม่

สามารถสะทอ้นถึงคุณภาพ ของบริการท่ีแตกต่างกนัได ้ 

Bouman and Norman (2012: 113-121 ) ซ่ึ งท าก ารศึ ก ษ าทัศ น ค ติของนัก  ศึ ก ษ าข อง

มหาวิทยาลยัไวโอมิง พบวา่ การให้บริการสาธารณะในภาครัฐบาลยงัมีความคล่องตวันอ้ยกวา่ การ

ให้บริการสาธารณะในภาคเอกชน และสาธารณะในภาครัฐบาลยงัมีความคล่องตวัน้อยกวา่การให ้

บริการสาธารณะในภาคเอกชน และไม่ควรจะมีลกัษณะของงานแบบประจาํวนัอีกต่อไป คุณภาพ

ของผู ้ปฏิบติังานหรือผูใ้ห้บริการนั้นเป็นส่ิงสาํคญั ท่ีจะทาํใหอ้งคก์ารหรือหน่วยงานบรรลุเป้าหมาย

ได ้โดย ตอ้งการแกไ้ขภาพพจน์ท่ีไม่ดีของการจา้งงานให้ดีข้ึนดว้ยวิธีการสร้างแรงจูงใจเร่ิมแรก คือ 

ตอ้งมีการปรับปรุงมาตรฐานในการสรรหาบุคคลเขา้มาทาํงานมีการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีดี สร้างความ

กระตือรือร้นให้เกิด ข้ึนในการทาํงาน จะตอ้งมีการสร้างรูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานในการให้บริการ

สาธารณะไม่ว่าจะเป็นใน เร่ืองสวสัดิการ นนัทนาการ หรือดา้นอนามยั ประเด็นคือ จะตอ้งทาํให้

ผูป้ฏิบติังานเกิดความพึงพอใจในงานท่ีทาํด้วยไม่เช่นนั้นแล้วความล้มเหลวท่ีเกิดข้ึนจะเป็นภาพ

สะทอ้นใหเ้ห็นถึงระบบการบริหารและ ระบบการเมืองท่ีไร้ประสิทธิภาพได ้ 

Clements (Clements อ้างถึงใน สมเจตน์   ช่ืนปรีชา, 2553: 36 ) ได้ศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างตวัแปรภายในและตวัแปรภายนอกกับความพึงพอใจในงานของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายกิจการ

นกัศึกษาในวิทยาลยัชุมชนแมสซาจูเซท  ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมุติฐานว่าตวัแปรภายใน 8 ประการ และ
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สถานภาพส่วนตวัมีผลต่อความพึงพอใจในงาน  ผลการวิจยัปรากฏวา่ องคป์ระกอบท่ีสําคญัท่ีสุดท่ี

ทาํให้เกิดความพึงพอใจในงานคือ ลกัษณะของงานรองลงมาไดแ้ก่ค่าจา้ง การปกครองบงัคบับญัชา 

โอกาสกา้วหน้า ความมัน่คง และเร่ืองทัว่ ๆ ไปองค์ประกอบภายในและองคป์ระกอบภายนอกกบั

ความพึงพอใจในงานทุกระดบัอยา่งมีนยัสําคญั แต่ความสัมพนัธ์ กบัองคป์ระกอบภายนอกกบัความ

พึงพอใจในงานสูงกว่าองค์ประกอบของความพึงพอใจในงานเร่ือง ค่าจ้างโอกาสก้าวหน้า มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในงานทุกระดบั เจา้หน้าท่ีหญิง และเจา้หน้าท่ีชายไม่พอใจในงาน

เร่ือง โอกาสก้าวหน้าแต่เจ้าหน้าท่ีหญิงมีความพึงพอใจในงานมากกว่า เจ้าหน้าท่ีชายอย่างมี

นยัสาํคญั  

Aday and Andersn. (สมจิตร กาหาวงศ์. 2554: 48 ; อ้างอิงจาก Aday and Andersn. 1975. 

Development of Judies of access to Medical Care) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ

รักษาในสหรัฐอเมริกา 4,966 คน พบวา่ เร่ืองท่ีประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการ

รับบริการ และค่าใชจ่้ายในการรับบริการ  

Gay  Kholthnasep. (2554: 74-113) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ

การบริการของลูกคา้ต่อโรงแรมชั้น 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บการบริการของ

โรงแรม  ผลการศึกษา พบว่า  ผูท่ี้มาใช้บริการของโรงแรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุในช่วง               

31-40 ปี  มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพพนกังานบริษทั มีรายไดต้่อเดือนอยูใ่นช่วง 15,001 - 

25,000 บาท และมาใช้บริการจองโรงแรมเพื่อประชุมและจดัเล้ียง โดยพบว่า   ผูม้าใช้บริการของ

โรงแรมไดมี้ความคาดหวงัต่อองค์ประกอบของคุณภาพการบริการโดยเรียงลาํดบัจากความสําคญั

มากไปนอ้ย ดงัน้ี  ดา้นความเช่ือ (Reliability) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ดา้นการบริการท่ีเป็น

รูปธรรม (Tangible) และดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) และดา้นความมัน่ใจได(้Assurance) 

สําหรับผลของการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  พบว่า                

มีผู ้ใช้บริการมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างจากการรับรู้ในคุณภาพการบริการจริงของโรงแรม  

นอกจากน้ี ยงัพบว่าอายุและจุดประสงคท่ี์มาใช้บริการของโรงแรมท่ีต่างกนัของผูม้าใช้บริการจะมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของโรงแรมต่างกนัและพบวา่ ระดบัรายได ้ ระดบัการศึกษา  อายุ

ของผูม้าใชบ้ริการของโรงแรมท่ีต่างกนัมีการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการของโรงแรมต่างกนั  

Zipkin.et al. (กมลศรี เตชะจาํเริญสุข. 2556: 26 ; อา้งอิงจาก Zipkin.et al. 1984: 566-572. 

Journal of Public Health) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการใช้บริการสาธารณสุขในชนบทท่ีประเทศ

อิสราเอล  โดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นมารดาเด็ก  อายุต ํ่ ากว่า 14  ปี  จํานวน  110 คน  ในหมู่บ้าน

เกษตรกรรม 2 แห่ง ผลการศึกษาพบว่า มารดามีความพึงพอใจในการใช้บริการสาธารณสุข ถา้แพทยใ์ช้

เวลาในการตรวจรักษา และพดูคุยกบัผูป่้วยนาน ๆ  
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Bellin and Geiger. (กมลศรี  เตชะจําเริญสุข . 2556: 25 ; อ้างอิงจาก  Bellin and Geiger. 

1972 : 224 – 239. Medical Care) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อบริการทางการแพทยท่ี์เม่ือ

ดอร์เซลส์เตอร์ (Dorsenter) สหรัฐอเมริกาพบว่า ผูใ้ช้บริการไม่พึงพอใจมาก คือการท่ีแพทย์ให้

คาํอธิบายแก่ผูป่้วยไม่เพียงพอ ไม่ให้โอกาสผูป่้วยเล่าถึงปัญหา หรือการเจ็บป่วย และแพทยมี์ท่าที     

ไม่เป็นกนัเองกบัผูป่้วย  
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2.6   กรอบแนวคดิการวจิัย 

        จากการทบทวนปริทัศน์และวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์และสรุปเพื่อนํามา

กาํหนดกรอบแนวคิดการวจิยัดงัน้ี 

 

ตัวแปรต้น 

 

 

 

 

 

 

              ตัวแปรตาม 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.2   กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล   

-   เพศ  

-   อาย ุ 

-   ระดบัการศึกษา  

-   อาชีพ  

-   รายได ้

บริบทและลกัษณะของระบบขนส่ง

สาธารณะ  

- องคป์ระกอบมาตรฐานของรถ 

- คุณภาพการบริการของพนกังาน 

  

    

   

   

  

    

   

   

 

 

บริบทและลกัษณะของระบบขนส่ง

สาธารณะ  

- ผลิตภาพ (Productivity) 

- การบาํรุงรักษา (Maintenance) 

- สภาพแวดลอ้ม (Ambiance) 

 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเกต็ 



 

 

บทที ่3 

วธีิการดาํเนินการวจิยั 

การศึกษาวิจยัเร่ือง การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต ผูว้ิจยัใช้รูปแบบการวิจยัเป็นแบบการศึกษาเชิงสํารวจขั้นตน้ (Exploratory Study) 

ผสมผสานระหว่างเชิงคุณภาพกบัเชิงปริมาณโดยใช้เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม เพื่อศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ สภาพปัจจุบนัของการใชบ้ริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการรถ

รับส่งระหวา่งอากาศยานภูเก็ตและสถานีท่ีรับ-ส่งผูโ้ดยสารอากาศยาน และเพื่อนาํเสนอแนวทางใน

การบริหารการใหบ้ริการรถรับส่งระหวา่งอากาศยานภูเก็ตอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

3.1  วธีิดําเนินการวจิัย 

        การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินงานวจิยัตามกระบวนการ ดงัน้ี 

   3.1.1 ศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากฐานขอ้มูลแต่ละดา้น ไดแ้ก่ แนวคิดเก่ียวกบั

คุณภาพการใหบ้ริการ เก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบขนส่งสาธารณะท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการใช้

บริการท่าอากาศยาน เพื่อวางกรอบกาํหนดวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตในการทาํวจิยั 

  3.1.2  ศึกษาปัจจยัในการดาํเนินการเก็บขอ้มูลดา้นต่าง ๆ รวมทั้งการนาํขอ้มูลไปใชง้านเพื่อ

เป็นแนวทางในการกาํหนดเน้ือหาของการวิจยั 

  3.1.3  กาํหนดประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั ทาํการออกแบบสอบถาม จดัทาํแบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัและดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  3.1.4  เก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จากแหล่งขอ้มูลประเภทเอกสาร วารสาร เอกสารเผยแพร่ 

บทความ รายงานประจาํปี ข่าวสารจากส่ือสารสนเทศต่าง ๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  3.1.5  วิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการนําขอ้มูลจากการท่ีได้จากแบบสอบถาม มาวิเคราะห์ด้วย

กระบวนการทางสถิติดา้นต่าง ๆ ท่ีกาํหนดไวโ้ดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป 

            3.1.6  สรุปผลการศึกษาตามเน้ือหาหรือวตัถุประสงค์ท่ีวางไวแ้ละรายงานผลการศึกษา 

รวมถึงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ โดยเรียบเรียงจากขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคน้ควา้เพิ่มเติมจากเอกสาร

และผลจากแบบสอบถาม 
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3.2   การกาํหนดกลุ่มประชากรทีใ่ช้ในการวจิัย 

         ผูว้จิยัไดก้าํหนดกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

     - ผูโ้ดยสารชาวไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต สู่จงัหวดัภูเก็ต จาํนวน 12,859,356 

คน (ขอ้มูลสถิติจาํนวนผูโ้ดยสาร ปี 2016 อ้างอิงจาก บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) 

ขอ้มูล ณ วนัท่ี 7 มกราคม พ.ศ. 2560 

     - ผูป้ระกอบการขนส่งสาธารณะจงัหวดัภูเก็ต จาํนวน 5,276 คนั อา้งอิงจากบริษทัสหกรณ์

แทก็ซ่ีจงัหวดัภูเก็ต ปี 2016 ขอ้มูล ณ วนัท่ี 7 มกราคม พ.ศ. 2560 

 

3.3  การกาํหนดกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 

       กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต  ช่วงเวลาเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีเป็นคนไทยท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศ

ยานนานาชาติภูเก็ต และกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีให้บริการรถขนส่งสาธารณะ ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต  ผูว้จิยักาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากผูโ้ดยสารชาวไทยและผูป้ระกอบการรถขนส่ง

สาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จาํนวน 2 กลุ่ม ใชว้ธีิการแบ่งตามสัดส่วนท่ีเท่า ๆ กนัทั้ง

สองกลุ่ม  เพื่อหาจาํนวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรทั้งหมด  

 

 3.4   ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย/เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

         ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้กาํหนดตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในการวิจยัและเคร่ืองมือเพื่อการวิจยั                

ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั  การวจิยัน้ีไดแ้บ่งตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาออกเป็น 2 ประเภท คือ 

          3.4.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือตัวแปรท่ีไม่ข้ึนอยู่กับตัวแปรอ่ืน ๆ เป็น             

ตวัแปรท่ีเกิดข้ึนก่อน เป็นตวัตน้เหตุท่ีทาํให้เกิดผลตามตาม และมกัเป็นตวัท่ีสามารถเปล่ียนแปลง  

ค่ายากหรือไม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้สาํหรับงานวจิยัคร้ังน้ีตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

        1)  ขอ้มูลประชากรศาสตร์ ซ่ึงจะศึกษาในประเด็นของ เพศ (Gender) อาย ุ(Age)  ระดบั

การศึกษา (Education) อาชีพ (Occupation) และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 

          2)  ความคิดเห็นต่อบริบทและและลกัษณะของระบบขนส่งสาธารณะ ประกอบดว้ย 

องคป์ระกอบมาตรฐานของรถ และคุณภาพการบริการของพนกังาน 

        3)  การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ ประกอบด้วย ประสิทธิภาพ 

(Productivity) การบาํรุงรักษา (Maintenance) และสภาพแวดลอ้ม (Ambiance) 
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  3.4.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือตวัแปรท่ีเกิดข้ึนหรือแปรผนัไปตามตวัแปร

อิสระ เป็นตวัแปรท่ีเป็นผลเม่ือตวัแปรอิสระเป็นเหตุ ตวัแปรสําหรับงานวิจยัคร้ังน้ี คือ แนวทางใน

การพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

  3.4.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยลกัษณะ

ของคาํถามแบ่งเป็นคาํถามปลายปิด (Closed Ended Question) แบบมีตวัเลือกให้เลือกตอบ และ

แบบท่ีมีคาํตอบในลกัษณะมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Likert Scale Questions) โดยจดัคาํถาม

ในแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มูลท่ีตอ้งการและแบ่งเน้ือหาของคาํถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

  ส่วนท่ี 2 บริบทและและลกัษณะของระบบขนส่งสาธารณะ ประกอบดว้ย องค์ประกอบ

มาตรฐานของรถ และคุณภาพการบริการของพนกังาน 

  ส่วนท่ี 3 การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ ประกอบดว้ย ประสิทธิภาพ 

(Productivity) การบาํรุงรักษา (Maintenance) และสภาพแวดลอ้ม (Ambiance)  

  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและแนวทางการแกไ้ข    

   เป็นแบบสอบถามท่ีมีคาํตอบในลักษณะมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ (Likert Scale 

Questions) ดงัน้ี 5 = มากท่ีสุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = นอ้ย และ 1 = นอ้ยท่ีสุด 

   เกณฑ์การวดัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต ในการประเมินผล  จะใช้วิธีการแบ่งช่วงการแปรผลตามหลักของการแบ่งอนัตรภาคชั้ น 

(Class interval) โดยใชสู้ตรคาํนวณความกวา้งของช่วงชั้น (มลัลิกา บุนนาค, 2537) ดงัต่อไปน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

                จาํนวนชั้น 

 =    5 – 1   = 0.8 

       5   
 

การจดัระดบัคะแนนเฉล่ียและแปลความหมายได ้ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย              แปลความหมาย 

  4.21-5.00    การรับรู้ระบบขนส่งสาธารณะในระดบัมากท่ีสุด 

  3.41-4.20  การรับรู้ระบบขนส่งสาธารณะในระดบัมาก 

  2.61-3.40  การรับรู้ระบบขนส่งสาธารณะในระดบัปานกลาง 

  1.81-2.60  การรับรู้ระบบขนส่งสาธารณะในระดบันอ้ย 

  1.00-1.80  การรับรู้ระบบขนส่งสาธารณะในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 3.4.4   การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

          1)  ศึกษาและรวบรวมขอ้มูล เพื่อมากาํหนดโครงสร้างของขอ้คาํถาม โดยศึกษาขอ้มูล

ของเอกสารและงานวิจัยต่าง ๆ รวมถึงระเบียบ ทฤษฎี หลักนิยมท่ีเก่ียวข้อง เพื่อนํามาสร้าง

แบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหาตามวตัถุประสงค์และขอบเขตของการวิจยั จากนั้นจึงนํามา

กาํหนดโครงสร้างของขอ้คาํถามใหมี้ความเหมาะสมกบัคาํถามแต่ละขอ้ 

          2)  นาํแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อขอคาํแนะนาํ

และตรวจสอบความถูกตอ้ง ครอบคลุมตามวตัถุประสงค์และขอบเขตของงานวิจยั รวมถึงสํานวน

ภาษา วา่มีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด จากนั้นจึงดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขตามความเห็นของ

อาจารยท่ี์ปรึกษาก่อนดาํเนินการในขั้นต่อไป 

          3)  นาํแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ โดยการแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้

ความสามารถมาทําการตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเท่ียง (Validity) ของ

แบบสอบถามให้มีความถูกต้องในรายละเอียดต่าง ๆ ครอบคลุมเน้ือหาของงานวิจัย รวมถึง

ตรวจสอบความเหมาะสมของสํานวนภาษาท่ีใช้ โดยการใช้แบบประเมินเพื่อหาคุณภาพของ

เคร่ืองมือด้วยวิธีคาํนวณหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามกับเน้ือหาหรือจุดประสงค ์             

(Item Objective Congruence; IOC) โดยผูว้ิจยัจะนําแบบสอบถามเสนอผูเ้ช่ียวชาญในด้านต่าง ๆ 

จาํนวน 3 ท่านเพื่อพิจารณาความถูกตอ้งของเน้ือหา  วิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือโดยหาค่า IOC 

(Item-Objective Congruence Index) ดชันีความสอดคลอ้งท่ี 0.5 ข้ึนไป 

  4)  นําแบบสอบถามฉบับร่างไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มทดลอง โดยการนํา

แบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช้ถามกบักลุ่ม

ทดลอง ท่ีใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการศึกษามากท่ีสุด ก่อนนาํไปใช้กบักลุ่มตวัอย่างจริง คือ 

ผูโ้ดยสารท่ีเป็นคนไทยท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และกลุ่มผูป้ระกอบการท่ี

ใหบ้ริการรถขนส่งสาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภเูก็ต  

          5)  หาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยการนาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมจากกลุ่มทดลอง

ขา้งตน้ มาลงรหัสเพื่อคาํนวณหาผลการวิจยัขั้นตน้ และนํามาปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความ

สมบูรณ์ถูกตอ้งมากท่ีสุด 

          6)  จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์  เพื่อการนําไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน

การศึกษาวจิยัต่อไป 
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3.5   การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

         ผูว้จิยัมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการทาํวิจยั ดงัน้ี 

         3.5.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวม โดยใช้

แบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

        1)  ผูว้ิจยัเตรียบแบบสอบถามจาํนวน 402 ชุดโดยการแบ่งการแจกแบบสอบถามไปยงั

กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม คือ  ผูโ้ดยสารท่ีเป็นคนไทยท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และ

กลุ่มผูป้ระกอบการท่ีให้บริการรถขนส่งสาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จาํนวน 201 ชุด  

พร้อมให้คาํแนะนาํวิธีการตอบแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอย่างแต่ละคน และอีก 201 ชุดใช้การเก็บ

รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามออนไลน์ ผา่นทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยไม่ยุง่เก่ียวกบัการตอบขอ้

คาํถามในแบบสอบถาม ทั้งน้ี เพื่อใหข้อ้มูลมีความถูกตอ้งตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 

       2)  เม่ือผู ้วิจ ัยดําเนินการเก็บข้อมูลและรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้ งหมดแล้ว  

จึงนํามาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม จากนั้ นนํามาวิเคราะห์ข้อมูลตาม 

ขั้นตอนต่อไป 

             3.5.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในส่วนน้ีโดยใช ้

วิธีการศึกษาคน้ควา้จากวิทยานิพนธ์ งานวิจยัจากหน่วยงานต่าง ๆ รวมทั้งสืบคน้ขอ้มูลท่ีมีความ

น่าเช่ือถือจาก Website บน Internet 

 3.5.3  ช่องทางการเก็บรวบรวมข้อมูล ขอความร่วมมือจากผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการ

ระบบขนส่งสาธารณะ และกลุ่มผูป้ระกอบการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ในการตอบ

แบบสอบถามผูว้จิยักาํหนดการจดัเก็บขอ้มูล 2 ช่องทาง ดงัน้ี 

           1)  การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามกระดาษ 1 ชุด จาํนวน 5 หน้า บริเวณชั้นล่าง 

ผูโ้ดยสารขาออกภายในประเทศ ณ จุดพกัรถท่ีทางท่าอากาศยานจดัไวบ้ริการผูโ้ดยสาร 

            2)  การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์

 3.5.4  ข้ันตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

            1)  จดัทาํหนงัสือขอความอนุเคราะห์เขา้เก็บขอ้มูล บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั 

(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต เพื่อขอความร่วมมือให้กลุ่มผูใ้ช้บริการระบบขนส่ง

สาธารณะและกลุ่มผูป้ระกอบการร่วมตอบแบบสอบถาม 

            2)  ดาํเนินการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 ช่องทาง ไดแ้ก่ แบบสอบถาม

ในพื้นท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และแบบสอบถามออนไลน์ 

            3)  ดําเนินการรวบรวมแบบสอบถามพร้อมทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม ก่อนนาํไปวเิคราะห์ 
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  4)  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ พร้อมแปลผลอา้งอิงค่า

ทางสถิติท่ีกาํหนดไว ้

 

3.6   การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมูล 

         3.6.1  ข้อมูลส่วนบุคคล  

                   ใช้ค่าสถิติบรรยายลักษณะของข้อมูล ได้แก่ วิเคราะห์ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อ

อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มประชากรและนาํเสนอเป็นตารางคาํบรรยาย 

         3.6.2  การเปรียบเทยีบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง  

                   แบ่งออกตามปัจจยัทั้ ง 5 ด้านท่ีกําหนดไว ้แสดงออกมาในรูปแบบค่าเฉล่ีย (Mean)               

ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่มตวัอย่าง โดยกาํหนดตามเกณฑ์ และ

นาํมาจดัอนัดบั 

         3.6.3  ข้อมูลทีเ่ป็นข้อเสนอแนะของกลุ่มตัวอย่าง  

                    ตามปัจจัยทั้ ง 5 ด้านท่ีกําหนดซ่ึงเป็นคําถามปลายเปิดและนําแบบสอบถามมา

สังเคราะห์ขอ้ความ  

 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  การวิจยัเร่ืองการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต  โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงัน้ี (1) เพื่อศึกษาบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะ

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  (2) เพื่อศึกษาระดับการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่ง

สาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และ  (3)  เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

กบักลุ่มตวัอย่างเป็นจาํนวน 402 ชุด  ซ่ึงใช้วิธีแจกแบบสอบถามและรอรับกลบัภายหลงัจากกลุ่ม

ตวัอยา่งกรอกขอ้มูลครบถว้นทนัทีและใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลเก่ียวกบัการการรับรู้

ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตเพื่อนาํผลการวจิยัทั้งหมด

ไปเป็นแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และแกไ้ข

ปัญหาของระบบการขนส่งสาธารณะให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ทั้งน้ีผลการ

วเิคราะห์ขอ้มูลจะนาํเสนอดว้ยตารางแสดงผลการวเิคราะห์ของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาตรงตาม

วตัถุประสงค์ข้างต้น  โดยผู ้วิจ ัยขอนําเสนอรายละเอียดของผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามลําดับ

ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ศึกษาบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต                        

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ต  ได้แก่  (1) ด้านองค์ประกอบมาตรฐานของรถ  ซ่ึงประกอบด้วย  

โครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์   ป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ   ติดตั้งป้ายแสดงอตัราค่า

โดยสารรถอย่างชดัเจน  เบาะนัง่อยูใ่นสภาพสมบูรณ์  ภายในรถไดรั้บการดูแลรักษาความสะอาด

พร้อมให้บริการ  ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อสํานกังาน/ร้องเรียน   การแสดงช่ือผูป้ระกอบการและ

จาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ   ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อมใชง้านตลอดเวลา   

ติดตั้งอุปกรณ์คอ้นทุบกระจก   แบ่งพื้นท่ีใชส้อยสําหรับผูโ้ดยสารและวางสัมภาระ   การจดัอุปกรณ์

รองรับขยะ และแสดงขอ้มูลผูข้บัข่ี เช่น ท่ีอยู่  รูปถ่าย  หมายเลขทะเบียนรถ  ท่ีชัดเจน  (2) ด้าน

คุณภาพการบริการของพนกังาน  ซ่ึงประกอบดว้ย  ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ  รถตอ้งหยุด

เคล่ือนท่ีทุกคร้ังขณะท่ีมีการข้ึนและลงรถของผูใ้ช้บริการ  จอดรับผูโ้ดยสารทุกจุดท่ีมีให้บริการ  

มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร  ความสุภาพของพนักงานเก็บค่าโดยสาร  การบริการมีความ

ปลอดภัย  การบริการมีความรวดเร็ว มีการให้บริการตลอดทั้ งวนั  มีเส้นทางการให้บริการท่ี

ครอบคลุมทั่วถึง   การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยถูกต้องตามระเบียบผูข้ ับรถขนส่งสาธารณะ  
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ความสามารถในการให้คาํแนะนําหรือคาํเตือนแก่นักท่องเท่ียว   ความสามารถในการให้ข้อมูล

เก่ียวกบัเส้นทางการเดินทางแต่ละคร้ัง   การให้คาํแนะนาํและอธิบายการใช้อุปกรณ์และส่ิงอาํนวย

ความสะดวกภายในรถ  การช่วยบริการสัมภาระจัดเรียงให้เป็นระเบียบและตรวจสอบความ

ครบถว้นและความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาองักฤษหรือภาษาอ่ืน ๆ เบ้ืองตน้ 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะ

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 รายละเอียดของผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะนําเสนอด้วยตารางผลการวิเคราะห์และการ

ตีความหมายของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหา โดยรายละเอียดผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 

 

4.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลสภาพปัจจุบัน 

 รายละเอียดของผลการวิจยัในส่วนน้ีจะนาํเสนอขอ้มูลดว้ยการพรรณนา การใชต้ารางแสดงขอ้มูล

และการตีความหมายของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี

 4.1.1  บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 ในปัจจุบนัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งและท่าอากาศยานของจงัหวดั พบวา่มีปริมาณการ

เดินทางทั้งภายในเมืองและระหวา่งเมืองท่ีค่อนขา้งหนาแน่น  จงัหวดัภูเก็ตกลบัมีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ

อากาศยานสูงมากกวา่จงัหวดัอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั นัน่คือ มีจาํนวนนกัเดินทางกวา่ 19,319 คนต่อ

วนั โดยส่วนใหญ่เป็นนักเดินทางชาวต่างชาติ 70% 3 8  ความตอ้งการการใช้รถสาธารณะมีมากดว้ย  

ถึงแมจ้าํนวนประชากรในจงัหวดัภูเก็ตจะมีไม่มาก  แต่ก็มีปัจจยัดึงดูดอ่ืนๆ ท่ีทาํให้ภูเก็ตเป็นเมืองท่ี

ไดรั้บการพฒันาระบบขนส่งมวลชน ทั้งในดา้นธุรกิจและการท่องเท่ียว  เป็นปัจจยัขั้นตน้ท่ีมีส่วน

ผลักดันให้เกิดการพฒันาการขนส่งมวลชน ปริมาณการใช้รถสาธารณะ  ระบบขนส่งมวลชน 

จงัหวดัภูเก็ต ในเส้นทางท่าอากาศยานนานาชาติจงัหวดัภูเก็ต-ห้าแยกฉลอง   จากการขยายตวัของ

การท่องเท่ียวภูเก็ตทาํให้เกิดปัญหาความหนาแน่นของชุมชนและประชากรการขยายตวัของเมือง

และจาํนวนนกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งมาก ส่งผลต่อปัญหาความหนาแน่นของการจราจรเน่ืองจาก

จาํนวนยานพาหนะท่ีมีจาํนวนมากรวมทั้ งปัญหาอุบัติเหตุทางถนนท่ีมีแนวโน้มสูงมากข้ึนเพื่อ

รองรับการขยายตวัทางด้านเศรษฐกิจและการท่องเท่ียวของจงัหวดัภูเก็ต รวมทั้งการแกไ้ขปัญหา

การจราจรท่ีกาํลงัวิกฤตในปัจจุบนัและมีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มปริมาณการจราจรในอตัราท่ีค่อนขา้งสูง

ในอนาคต การพฒันาระบบขนส่งมวลชนของจงัหวดัภูเก็ตให้มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ เป็น

แนวทางหน่ึงในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวท่ีคาดว่าจะมีประสิทธิภาพในการแกไ้ขปัญหาได้ดีท่ีสุด

ดาํเนินการภายใตค้วามร่วมมือจากสํานกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร (สนข.)  โดย

แนวทางการพฒันาระบบขนส่งมวลชน ระบบขนส่งสาธารณะ เส้นทางรถรางยกระดบัสนามบิน
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เพื่อรับผูโ้ดยสารสถานีท่าอากาศยานภูเก็ต  ซ่ึงจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยั

ทาํการศึกษาจากผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต  โดยแบ่งเป็น 2  กลุ่ม ดว้ยกนั 

กล่าวคือ กลุ่มแรกเป็นผูโ้ดยสารท่ีเป็นคนไทยท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานชาติภูเก็ต   กลุ่มท่ี

สอง คือ  กลุ่มผูป้ระกอบการท่ีให้บริการรถขนส่งสาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  มี

จาํนวนทั้ งหมด 402  ราย  เป็นเพศชาย  จาํนวน 175  คน  คิดเป็นร้อยละ  43.50  เป็นเพศหญิง  

จาํนวน  227  คน  คิดเป็นร้อยละ  56.50    

 ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต มีศกัยภาพมากเพียงพอ

ในการเป็นผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  รองรับการ

ขยายตวัทางด้านธุรกิจการขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในปัจจุบนัและใน

อนาคต โดยสอดรับกบัการขยายตวัทางธุรกิจการบินดา้นอ่ืน ๆ ดงันั้นในเร่ืองของการบริหารจดัการ

ระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  จึงน่าจะเป็นเร่ืองท่ีบริษทั ท่าอากาศยาน

ไทย จาํกัด (มหาชน) และทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งควรให้ความสําคญั ร่วมมือกัน ปรับปรุงและ

พัฒนาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภู เก็ต  ได้ถูกใช้งานอย่างเต็มขีด

ความสามารถ เกิดประโยชน์และประสิทธิภาพสูงสุด  (อาคม เติมพิทยาไพสิฐ. 2560 : 241)  

กล่าวถึง ขีดความสามารถในการรองรับของถนน ประกอบกบัระบบขนส่งสาธารณะในเขตเมือง

ภูเก็ตให้ไดรั้บความนิยม และครอบคลุมทุกพื้นท่ีโดยการวางแผนการพฒันาโครงข่ายทางหลวงสาย

ใหม่เพื่อแบ่งเบาภาระของทางหลวงสายหลกั การพฒันาระบบขนส่งสาธารณะเพื่อให้เป็นทางเลือก

หลกัในการเดินทางให้แก่ประชาชนและนกัท่องเท่ียว เป็นตน้วา่ การบริการขนส่ง  มีทั้งวีไอพี  ลีมู

ซีน  รถลีมูซีน  รถตู้  รถแท็กซ่ีมิเตอร์  แอร์พอร์ตบัส  เส้นทางเดินไปท่าอากาศยาน  ออกจาก

สนามบินวิง่เขา้ถนนใหญ่เทพกษตัรีสู่ตวัเมือง  จุดบริการยานพาหนะ มีบริการรถลีมูซีนและรถเช่าท่ี

ท่าอากาศยาน  ผูโ้ดยสารสามารถติดต่อขอใช้บริการได้ท่ีเคาน์เตอร์บริการยานพาหนะท่ีอาคาร

ผูโ้ดยสารขาเขา้และท่ีน่ีผูโ้ดยสารขอรับบริการเพิ่มเติมสําหรับตารางเวลาในการให้บริการรถบสั  

รถบัสขนาดเล็กและไมโครบัส   ภูเก็ตแอร์พอร์ตบสั (Phuket  Airport  Bus)  รถรับส่งสนามบิน

ภูเก็ต  บริการขนส่งเพื่อประชาชนจากสนามบิน-สถานีขนส่ง บขส. ในตวัเมืองภูเก็ต  ทั้งขาไปและ

ขากลบั คุม้ค่า  ปลอดภยั  ราคายุติธรรม  ไดม้าตรฐาน  บริการสุภาพ  สามารถข้ึนรถท่ีท่าอากาศยาน

นานาชาติได ้2 จุด ดว้ยกนั  จุดท่ี 1  หน้าทางออกอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้ (ออกจากอาคารเล้ียวซ้าย)  

จุดท่ี 2  หน้าร้าน Burger  King ทางออกอาคารผูโ้ดยสารขาออก (ข้ึนลิฟต์ไปชั้น 2  ออกจากอาคาร

เล้ียวซ้าย) ภูเก็ตแอร์พอร์ตบัส (Phuket Airport Bus) รถรับส่งสนามบินภูเก็ตนับเป็นอีกหน่ึง

ทางเลือกท่ีดีสําหรับนกัท่องเท่ียว ประหยดั แอร์เยน็ คุม้ค่า เท่ียวไดท้ัว่ภูเก็ต การเช่ารถลีมูซีน ตัว๋เช่า

รถลีมูซีนมีจาํหน่ายท่ีจุดเช่ารถบริเวณชั้น 1 อาคารผูโ้ดยสารขาเขา้ การเช่ารถ จุดให้บริการเช่ารถ มี  
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2 แห่ง  ทางทิศเหนือสุดและทางทิศใตสุ้ดของอาคารผูโ้ดยสารขาเขา้  นอกจากน้ียงัสามารถจอง

ระบบขนส่งสาธารณ ะอ่ืน ๆ  เช่น  ตั๋วรถไฟ  ตั๋ว เรือเฟอร์ร่ี  ตั๋วรถบัสโดยสาร ตั๋วรถตู้  ขีด

ความสามารถในการรองรับปริมาณผูโ้ดยสารจากระบบขนส่งสาธารณะท่ีดี มีคุณภาพ ปลอดภยั  

สะดวก ดว้ยการบริการท่ีดี    

 จากการวิจยัในคร้ังน้ีได้แนวทางในการพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อนัจะเกิดประโยชน์ต่อหลาย ๆ กลุ่ม อาทิเช่น บริษทั 

ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นเจา้ของพื้นท่ีจะไดรั้บประโยชน์โดยตรงในด้านรายได้

จากการท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติและความกา้วหนา้ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจการบินกบั

นานาชาติ  มีรายได้เพิ่มข้ึนอย่างแน่นอนเน่ืองจากปริมาณผูใ้ช้บริการสนามบินภูเก็ตท่ีเพิ่มข้ึน  

เน่ืองจากมีผูใ้ช้บริการมีความประทบัใจในบริบทและระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตท่ีหลากหลายและสามารถเลือกใช้บริการไดต้ามความตอ้งการ และในภาพรวมใน

ระดับประเทศนั้ นย่อมเกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาประเทศอย่างแน่นอนในการณ์น้ีผูว้ิจ ัยได้

ทําการศึกษาข้อมูลด้วยการค้นควา้จากเอกสารถึงสภาพปัจจุบันของบริบทและระบบขนส่ง

สาธารณะในการดําเนินงานระบบขนส่งสาธารณะ โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังน้ี

 4.1.2  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

           ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของ

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตซ่ึงทาํการศึกษาจากตวัอย่างซ่ึงเป็นผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใช้บริการ ณ ท่า

อากาศยานภูเก็ต  ช่วงเวลาเดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ.2560  ผูโ้ดยสารท่ีเป็น

คนไทยท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานชาติภูเก็ต และกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีให้บริการรถขนส่ง

สาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  เม่ือพิจารณาตามขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการต่อระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 

ตารางท่ีก4.1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

1.กกเพศ 

- หญิง 227 56.50 

- ชาย 175 43.50 

รวม 402 100.00 
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ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

2.กกอาย ุ

- 21 – 29 ปี 191 47.50 

- 30 – 39 ปี 113 28.10 

- 40-49 ปี 44 10.90 

- ตํ่ากวา่ 20 36 9.00 

- 50 – 59 ปี 17 4.20 

- 50 – 59 ปี 17 4.20 

- มากกวา่ 60  ปี 1 0.20 

รวม 402 100.00 

3.กกระดบัการศึกษา 

- ปริญญาตรี 230 57.20 

- มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 67 16.70 

- อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 63 15.70 

- สูงกวา่ปริญญาตรี 23 5.70 

- ตํ่ากวา่มธัยม 19 4.70 

รวม 402 100.00 

4.กกอาชีพ 

- ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 169 42.00 

- ขา้ราชการ 74 18.40 

- เกษตรกร/ชาวสวน/ชาวไร่ 64 15.90 

- พนกังานรัฐวสิาหกิจ 30 7.50 

- นกัเรียน/นกัศึกษา 28 7.00 

- พอ่บา้น/แม่บา้น 23 5.70 

- พนกังานบริษทัเอกชน 14 3.50 

รวม 402 100.00 
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ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

5. รายได ้   

- 10,001-20,000 202 50.20 

- 20,001-30,000 107 26.60 

- ตํ่ากวา่ 10,000 65 16.20 

- 30,001-40,000 21 5.20 

- 40,001 บาท ข้ึนไป 7 1.70 

รวม 402 100 

 

 จากตารางท่ี 4.1  ประเด็นเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของการรับรู้ผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่ง

สาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  พบวา่   

 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จาํนวน  227  คน  คิดเป็นร้อยละ  56.50  เพศชาย  จาํนวน  

175  คน  คิดเป็นร้อยละ  43.50    

 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ มีอายุ  21 – 29 ปี  จาํนวน  191 คน  คิดเป็นร้อยละ  47.50  รองลงมา มี

อาย ุ 30 – 39 ปี  จาํนวน  113 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.10  มีอาย ุ 40-49 ปี  จาํนวน 44 คน  คิดเป็นร้อย

ละ 10.90  มีอายุ ต ํ่ากว่า 20 จาํนวน  36 คน คิดเป็นร้อยละ  9.00  มีอายุ  50 – 59 ปี  จาํนวน 17  คน 

คิดเป็นร้อยละ 4.20  และมีอายมุากกวา่ 60  ปี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20    

 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน  230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.20  

รองลงมา ระดบั ม.6  มีจาํนวน  67  คน  คิดเป็นร้อยละ 16.70    ระดบัอนุปริญญา มีจาํนวน  63 คน  

คิดเป็นร้อยละ 15.70   สูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน  23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.70  และตํ่ากว่า  ม. 6  

จาํนวน  19  คน คิดเป็นร้อยละ 4.70 

 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ จาํนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 

รองลงมาอาชีพขา้ราชการ 74  คน คิดเป็นร้อยละ 18.40  เกษตรกร/ชาวสวน/ชาวไร่ จาํนวน 64  คน 

คิดเป็นร้อยละ 15.90   พนักงานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50  เป็นนักเรียน/

นักศึกษา  จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00   พ่อบ้าน/แม่บา้น  จาํนวน 23  คน  คิดเป็นร้อยละ 

5.70  และเป็นพนกังานบริษทัเอกชน  จาํนวน  14  คน  คิดเป็นร้อยละ 3.50 
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4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศ

ยานนานาชาติภูเกต็ 

 รายละเอียดของผลการศึกษาขอ้มูลนาํเสนอดว้ยการพรรณนา การใช้ตารางวิเคราะห์ขอ้มูล

และการตีความของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาของผลการวิจยั ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลไดด้งัน้ี 

 ขอ้มูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต จาํนวน  402  ราย เม่ือพิจารณาตามบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศ

ยานนานาชาติภูเก็ต วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) มีรายละเอียดดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถ 

 

 

บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถ 
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

1. ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อสาํนกังาน/ร้องเรียน 3.65 0.900 มาก 

2.การแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ 3.64 0.937 มาก 

3.แสดงขอ้มูลผูข้บัข่ี เช่น ท่ีอยู ่รูปถ่าย หมายเลขทะเบียนรถ 

ท่ีชดัเจน 

3.60 0.935 มาก 

บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถ 
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

4.ติดตั้งอุปกรณ์คอ้นทุบกระจก 3.58 0.923 มาก 

5.ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อมใช้

งานตลอดเวลา 

3.57 1.009 มาก 

6.แบ่งพื้นท่ีใชส้อยสาํหรับผูโ้ดยสารและวางสัมภาระ 3.56 0.931 มาก 

7.ติดตั้งป้ายแสดงอตัราค่าโดยสารรถอยา่งชดัเจน 3.47 0.979 มาก 

8.ภายใน รถได้ รับ การดูแล รักษ าความ ส ะอาดพ ร้อม

ใหบ้ริการ 

3.45 0.978 มาก 

9.การจดัอุปกรณ์รองรับขยะ 3.40 1.043 ปานกลาง 
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บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถ 
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

10. ป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ 3.39 0.955 ปานกลาง 

11.เบาะนัง่อยูใ่นสภาพสมบูรณ์ 3.38 0.948 ปานกลาง 

12.โครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์ 3.30 1.021 ปานกลาง 

รวม 3.50 0.963 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.2 ระดบัความคิดเห็นดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถของบริบทและ

ลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ในประเด็นน้ีผูต้อบมีความคิดเห็น

โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  

0.963 เม่ือแจกแจงเป็นรายขอ้พบวา่ 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อสํานกังาน/ร้องเรียน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.900  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ  มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.64   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.937   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแสดงขอ้มูลผูข้บัข่ี เช่น ท่ีอยู ่ รูปถ่าย  หมายเลขทะเบียนรถ   

ท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.60   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.935   มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั

มาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกับติดตั้ งอุปกรณ์ค้อนทุบกระจก  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.58  ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.923  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อมใช้งาน

ตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.57  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.009  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแบ่งพื้นท่ีใช้สอยสําหรับผูโ้ดยสารและวางสัมภาระ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  3.56    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.931    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัติดตั้งป้ายแสดงอตัราค่าโดยสารรถอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  

3.47   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.979  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัภายในรถไดรั้บการดูแลรักษาความสะอาดพร้อมให้บริการ   มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.978  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
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 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัอุปกรณ์รองรับขยะ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั  1.043  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง   

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั  0.955 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกับเบาะนั่งอยู่ในสภาพสมบูรณ์  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.38   ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั   0.948  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัโครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  

3.30   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.021  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถ ช้ีให้เห็นว่า ผลท่ีไดจ้ากการ

วิเคราะห์ข้อมูลส่วนใหญ่ ผูใ้ช้บริการมีระดับการรับรู้ใน  เร่ืองของป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อ

สํานกังาน/ร้องเรียน มากท่ีสุด รองลงมาคือเร่ืองการแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ี

ตวัรถ และแสดงขอ้มูลผูข้บัข่ี เช่น ท่ีอยู ่รูปถ่าย หมายเลขทะเบียนรถ ท่ีชดัเจน ตามลาํดบั แสดงให้

เห็นถึงขอ้ไดเ้ปรียบและความมีมาตรฐานท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ผูก้าํหนดนโยบาย 

รวมถึงพนกังานผูใ้ห้บริการเอง จาํเป็นตอ้งรักษามาตรฐานในส่วนน้ีไว ้ส่วนในดา้นของโครงสร้าง

ภายนอกของรถมีความสมบูรณ์ และเร่ืองของสภาพเบาะนั่งท่ีสมบูรณ์ ยงัมีระดบัการรับรู้ท่ีอยู่ใน

ระดบัปานกลาง จึงจาํเป็นตอ้งพฒันา ปรับปรุง ใหไ้ดม้าตรฐานเหมือนดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป 

 

ตารางท่ี 4.3กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของ

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในด้านคุณภาพการบริการของพนักงาน  

 

 

 

บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นของคุณภาพการบริการของพนักงาน 
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

1. รถต้องหยุดเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง ขณะท่ีมีการข้ึนและลงรถ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

3.90 0.931 มาก 

2.ความสุภาพของพนกังานเก็บค่าโดยสาร 3.87 0.918 มาก 

3.ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ 3.86 0.972 มาก 

4.จอดรับผูโ้ดยสารทุกจุดท่ีมีใหบ้ริการ 3.82 0.987 มาก 
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บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นของคุณภาพการบริการของพนักงาน 
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

5.มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร 3.79 0.961 มาก 

6.การบริการมีความปลอดภยั 3.66 0.968 มาก 

7.ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาองักฤษหรือภาษา 

อ่ืน ๆ เบ้ืองตน้ 

3.63 0.904 มาก 

8.การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยถูกตอ้งตามระเบียบผูข้บัรถ

ขนส่งสาธารณะ 

3.60 1.050 มาก 

9.การช่วยบริการสัมภาระจัดเรียงให้ เป็นระเบียบและ

ตรวจสอบความครบถว้น 

3.60 0.929 มา 

10.การให้ค ําแนะนําและอธิบายการใช้อุปกรณ์และส่ิง

อาํนวยความสะดวกภายในรถ 

3.58 0.950 มาก 

11.ความสามารถในการให้ค ําแนะนําหรือคําเตือนแก่

นกัท่องเท่ียว 

3.57 0.916 มาก 

12.ความสามารถในการให้ข้อมูลเก่ียวกับเส้นทางการ

เดินทางแต่ละคร้ัง 

3.56 

 

0.919 

 

มาก 

 

13.การบริการมีความรวดเร็ว 3.38 1.121 ปานกลาง 

14.มีการใหบ้ริการตลอดทั้งวนั 3.24 1.196 ปานกลาง 

15.มีเส้นทางการใหบ้ริการท่ีครอบคลุมทัว่ถึง 3.12 1.231 ปานกลาง 

รวม 3.61 0.997 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.3 ระดบัความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการของพนักงานของบริบทและ

ลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ในประเด็นน้ีผูต้อบมีความคิดเห็น

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61  มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.997  เม่ือแจกแจง

เป็นรายขอ้พบวา่   

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัรถต้องหยุดเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง  ขณะท่ีมีการข้ึนและลงรถของ

ผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.931 มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั

มาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความสุภาพของพนกังานเก็บค่าโดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87   

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.918   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
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 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.86 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.972  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัจอดรับผูโ้ดยสารทุกจุดท่ีมีให้บริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.82 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.987 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัมารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.79 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั   0.961 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการมีความปลอดภยั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.66  ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.968   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาองักฤษหรือภาษาอ่ืน ๆ 

เบ้ืองตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.63  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.904    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยถูกตอ้งตามระเบียบผูข้บัรถขนส่ง

สาธารณะ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.050   มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั

มาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการช่วยบริการสัมภาระจดัเรียงให้เป็นระเบียบและตรวจสอบ

ความครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.929  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้คาํแนะนาํและอธิบายการใชอุ้ปกรณ์และส่ิงอาํนวยความ

สะดวกภายในรถ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.58 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.950 มีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการให้คาํแนะนาํหรือคาํเตือนแก่นกัท่องเท่ียว 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.57  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.916  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางการเดินทางแต่ละ

คร้ัง    มีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.56  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.919  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการมีความรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38  ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั  1.121  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัมีการให้บริการตลอดทั้งวนั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24  ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั  1.196    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัมีเส้นทางการให้บริการท่ีครอบคลุมทัว่ถึง  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  

3.12    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.231   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในดา้นของคุณภาพการบริการของพนกังาน ช้ีให้เห็นวา่ ผลท่ีไดจ้ากการ

วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนใหญ่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ในเร่ืองของรถตอ้งหยดุเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง ขณะท่ี

มีการข้ึนและลงรถของผูใ้ช้บริการ รองลงมาคอเร่ืองความสุภาพของพนักงานเก็บค่าโดยสาร 

ตามลาํดบั แสดงให้เห็นถึงคุณภาพของการให้บริการของพนกังานท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบั

มาก ส่วนในเร่ืองท่ียงัต้องมีการจดัอบรม พฒันา หรือวางนโยบายเพื่อหาแนวทางในการแก้ไข

ปัญหาในดา้นของพนกังานให้มีคุณภาพมากข้ึนก็อยูใ่นเร่ืองของ การให้บริการท่ีตอ้งมีความรวดเร็ว

มากข้ึน และในดา้นของการบริการใหค้รอบคลุมเส้นทางท่ีหลากหลายมากข้ึน และเปิดให้บริการให้

เท่ียวรถมีความครอบคลุมระยะเวลาท่ีสนามบินมีเท่ียวบินตลอด 24 ชั่วโมง ก็ถือเป็นเร่ืองท่ี

หน่วยงานรับผดิชอบควรจะนาํผลท่ีไดน้ี้ไปวางแผนและกาํหนดนโยบายเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาพ

ความเป็นจริงในปัจจุบนัต่อไป 

 

ตารางท่ี 4.4กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของ

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในด้านผลติภาพ 

 

บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในด้านผลติภาพ(Productivity) 

 

 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

1. ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม 3.22 0.971 ปานกลาง 

2. ประเภทของรถท่ีใหบ้ริการมีความหลากหลาย 3.21 0.998 ปานกลาง 

3. จุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความเหมาะสม 3.18 1.033 ปานกลาง 

4. ตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตารางเท่ียวบิน 3.05 1.055 ปานกลาง 

5. จาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวนเพียงพอ 2.87 1.118 ปานกลาง 

รวม 3.11 1.035 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.4 ระดบัความคิดเห็นดา้นผลิตภาพ(Productivity) ของบริบทและลกัษณะระบบ

ขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในประเด็นน้ีผูต้อบมีความคิดเห็นเร่ืองความ

เพียงพอ ความเหมาะสม  ความหลากหลายในดา้นผลิตภาพ (Productivity) โดยรวมอยูใ่นระดบัปาน

กลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.035 เม่ือแจกแจงเป็นรายขอ้พบวา่   

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม    มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22     



61 

 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.971    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกับประเภทของรถท่ีให้บริการมีความหลากหลาย    มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  3.21   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.998    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความเหมาะสม    มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.18    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.033   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตารางเท่ียวบิน    มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  3.05   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.055    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกับจาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวนเพียงพอ    มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 2.87    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.118    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในด้านผลิตภาพ ช้ีให้เห็นว่า ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนใหญ่ 

ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ในเร่ืองของราคาค่าโดยสาร วา่มีราคาเหมาะสม และมีประเภทของรถท่ี

ให้บริการค่อนข้างหลากหลายในเส้นทางจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตสู่ตวัเมืองภูเก็ตและ

อาํเภอใกลเ้คียง ส่วนในเร่ืองท่ีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลยงัอยูใ่นระดบัปานกลางก็จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบั

ตารางเท่ียวรถอาจตอ้งมีการเพิ่มเติมให้สัมพนัธ์กนักบัเท่ียวบินท่ีมี และเพิ่มจุดจอดรถรับส่งให้มี

ความหลากหลายมากข้ึน เพื่อเป็นการสร้างความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการต่อไป  

 

ตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในด้านการบํารุงรักษา (Maintenance) 

 

บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในด้านการบํารุงรักษา(Maintenance) 
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

1. การอบรมความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ 3.52 1.910 มาก 

2. สภาพรถมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 3.42 0.948 มาก 

3. มีระบบความปลอดภยั เข็มขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายใน

รถ 

3.38 0.940 ปานกลาง 

4. การเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนด 3.32 0.980 ปานกลาง 

รวม 3.41 1.195 มาก 
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 จากตารางท่ี  4.5 ระดับความคิดเห็นด้านการบํารุงรักษา(Maintenance) ของบริบทและ

ลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในประเด็นน้ีผูต้อบมีความคิดเห็น

เร่ือง เวลา  ความปลอดภยั  ความพร้อมในดา้นการบาํรุงรักษา(Maintenance) โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.195  เม่ือแจกแจงเป็นรายขอ้พบวา่   

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการอบรมความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.52  

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.910   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพรถมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  3.42   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.948   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัมีระบบความปลอดภยั เขม็ขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.940  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.32    

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.980   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในดา้นการบาํรุงรักษา ช้ีให้เห็นว่า ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วน

ใหญ่ ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ในเร่ืองของการอบรมความรู้แก่พนกังานท่ีให้บริการ สภาพรถมี

ความพร้อมในการให้บริการอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั ส่วนในเร่ืองของการมีระบบความ

ปลอดภยั เข็มขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ และการเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนด ยงัมีค่า

ระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง จึงควรมีการปรับปรุงแกไ้ข มีการเช็คระยะและซ่อมบาํรุง หรือ

มีการแสดงหลักฐานหรือเอกสารให้ผูใ้ช้บริการสามารถตรวจสอบหรือรับรู้ได้ เพื่อความเป็น

มาตรฐาน และความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู ้โดยสารเอง รวมถึงเป็นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์รและหน่วยงานท่ีรับผดิชอบอีกดว้ย 

 

ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในด้านสภาพแวดล้อม (Ambiance) 

 

บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นสภาพแวดล้อม (Ambiance)  
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

1. จุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่

ผูโ้ดยสาร 

3.23 1.038 ปานกลาง 

2. มีบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ 3.12 1.883 ปานกลาง 
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บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตในดา้นสภาพแวดล้อม (Ambiance)  
 S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

3. พื้นท่ีสูบบุหร่ี 3.12 1.114 ปานกลาง 

4. บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัทส์าธารณะ 3.07 1.090 ปานกลาง 

5. จุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั 3.00 1.235 ปานกลาง 

รวม 3.11 1.272 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.6 ระดับความคิดเห็นด้านสภาพแวดล้อม (Ambulance)  ของบริบทและ

ลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในประเด็นน้ี  ผูต้อบมีความคิดเห็น

เร่ืองความเพียงพอ การอาํนวยความสะดวก  พื้นท่ีบริการ ข่าวสารขอ้มูลในด้านสภาพแวดล้อม 

(Ambulance)   โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.11   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  

1.272  และเม่ือแจกแจงเป็นรายขอ้ พบวา่  

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสาร     มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.038    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัมีบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.12  

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.883   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัพื้นท่ีสูบบุหร่ี     มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.12   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั  1.114   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบับริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัทส์าธารณะ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  

3.07  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.090   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบมีความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00   ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.235 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตในดา้นการบาํรุงรักษา ช้ีให้เห็นว่า ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วน

ใหญ่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ในดา้นสภาพแวดลอ้ม มีระดบัการรับรู้โดยรวมน้อยท่ีสุดในทุกๆ

ดา้น แสดงใหเ้ห็นวา่ส่วนของสภาพแวดลอ้มโดยรวม เช่นจุดรอพกัรถ ท่ีมีไม่เพียงพอ และแออดั ไม่

เพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีมีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนทุกปี อนัเน่ืองดว้ยมากจากท่าอากาศ

ยานยงัอยูใ่นช่วงของการขยายท่าอากาศยานให้สามารถรองรับจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มข้ึนยงัไม่แลว้

เสร็จสมบูรณ์ มีแค่การเปิดใชง้านไปบางส่วน บางพื้นท่ี จึงมีผลทาํให้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้น

น้ีนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืนๆ 



64 

 

 

4.3  ผลสรุปปัญหาและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต จากการตอบแบบสอบถามเชิงพรรณนา ของผู้ตอบแบบสอบถาม สามารถสรุป

ผลได้ดังนี ้

 จากผลการศึกษาทาํให้ทราบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต ซ่ึงบริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถนาํผลการวจิยัไป พฒันาหรือ

ปรับปรุงการให้บริการ ระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานภูเก็ตให้ดีข้ึนไป ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการท่าอากาศยานภูเก็ตในท่ีสุด 

 โดยจากผลการวิจยัพบว่า  การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยาน

นานาชาติ 

ภูเก็ต  ได้แก่ ด้านคุณภาพการบริการพนักงาน  ด้านองค์ประกอบมาตรฐานของรถ  ด้านการ

บาํรุงรักษา (Maintenance)  ดา้นผลิตภาพ (Productivity) และดา้นสภาพแวดลอ้ม (Ambulance) โดย

เรียงลาํดบัจากความมีอิทธิพลจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุดตามลาํดบั จากคะแนนค่าเฉล่ียโดยรวม

ในแต่ละดา้น  ทั้งน้ี บริษทัท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน)  สนามบินนานาชาติภูเก็ต สามารถนาํ

ขอ้มูล ท่ีได้มาพิจารณาประกอบการกาํหนด กลยุทธ์เพื่อปรับปรุงการให้บริการต่อระบบขนส่ง

สาธารณะท่าอากาศยานภูเก็ตได ้ ดงัต่อไปน้ี  

 1)  บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต ควรให้ความสําคญั

กบัส่ิงอาํนวยความสะดวก ความปลอดภยัและการให้บริการต่าง ๆ ภายในท่าอากาศยานภูเก็ต เพื่อ

ช่วยอาํนวย ความสะดวก ร่นระยะเวลาในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ และเน่ืองจากในบาง

ช่วงเวลาจะมีจาํนวน ผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าอากาศยานภูเก็ตจาํนวนมาก จึงควรใหค้วามสําคญักบัช่วงเวลา

ดงักล่าวมากเป็นพิเศษเพื่อรองรับปริมาณความต้องการในการใช้ส่ิงอาํนวยความสะดวกระบบ

ขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้น ทางบริษทั ท่าอากาศยาน

ไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ตควรมีการแสดง ป้ายสายการบิน ป้ายบอกทิศทางและ 

รายละเอียด แผนท่ีให้ถูกตอ้งและชดัเจน เพื่ออาํนวยความสะดวกดา้นขอ้มูลแก่ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะ

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานภูเก็ตอีกดว้ย  

 2)  บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต ควรให้ความสําคญั

กบัระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานภูเก็ต ในเร่ืองดงัต่อไปน้ี จาํนวนของระบบขนส่งสาธารณะ

ในรูปแบบท่ีหลากหลาย เพื่อรับรองผูโ้ดยสารท่ีมีความเหมาะสม ควรมีตลอด 24 ชัว่โมง จาํนวน
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เคาน์เตอร์บริการเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะมีความเหมาะสมกบัจาํนวนผูใ้ช้บริการในแต่ละ

ช่วงเวลาท่ีมีผู ้โดยสารเป็นจาํนวนมาก  ความหลากหลายของช่องทางระบบขนส่งสาธารณะ

สนามบินนานาชาติภูเก็ตท่ีมีเพิ่มข้ึนตามมาดว้ยกบัการให้บริการ  ทั้งน้ีเพราะจาํนวนผูใ้ช้บริการท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ตมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึนในอนาคตอยา่งมาก ดงันั้นการท่ีบริษทั ท่าอากาศ

ยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต  สามารถพฒันาดา้นคุณภาพการบริการพนกังาน  

ด้าน องค์ป ระก อบ ม าตรฐาน ข องรถ   ด้าน ก ารบํารุงรัก ษ า (Maintenance)  ด้าน ผลิ ตภ าพ 

(Productivity) และด้านสภาพแวดลอ้ม (Ambulance) ให้อยู่ในระดบัดี มีมาตรฐานสากลก็จะช่วย

เพิ่มความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต   และจะส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของ

ทั้งท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในสายตานักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ส่งเสริมดา้น

เศรษฐกิจทั้งในระดบัภูมิภาคและระดบัประเทศอีกดว้ย  

 3) บริษทัท่าอากาศยานไทยจาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต ควรให้ความสําคญักบั

การฝึกอบรม พนกังานประจาํท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในเร่ืองการให้บริการ เช่น พฒันาทกัษะ

และความสามารถในการส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการให้อยู่ในระดบัดี การให้บริการด้วยความยิ้มแยม้

แจ่มใส การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติัก่อนหลงั การให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และการ

อธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานภูเก็ตไดอ้ย่างชดัเจน ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะ

ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่ 5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาเก่ียวกับการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจาก             

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 

  1)  เพื่อศึกษาบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

 2)  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต 

        3)  เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต 

 ประชากรในการวิจยั  คือ  ผูโ้ดยสารชาวไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต สู่จงัหวดั

ภูเก็ต จาํนวน 12,859,356 คน (ขอ้มูลสถิติจาํนวนผูโ้ดยสาร ปี 2015 อา้งอิงจาก บริษทั ท่าอากาศยาน

ไทย จาํกดั (มหาชน) ข้อมูล ณ วนัท่ี 7 มกราคม พ.ศ. 2560  และผูป้ระกอบการขนส่งสาธารณะ

จงัหวดัภูเก็ต จาํนวน 5,276 คนั อา้งอิงจากบริษทัสหกรณ์แท็กซ่ีจงัหวดัภูเก็ต ปี 2017  ขอ้มูล ณ วนัท่ี 

7 มกราคม พ.ศ. 2560  ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามทั้งหมด 

402  ฉบบั  ในการวิเคราะห์ไดใ้ช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics)  ได้แก่  สถิติพื้นฐาน

ร้อ ยล ะ(Percentage) ค่ า เฉ ล่ี ย  (Average) ส่ วน เบ่ี ยงเบ น ม าต รฐาน  (Standard  deviation) ซ่ึ ง

ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 

 

5.1.  สรุปผลการศึกษา 

 ผลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม  ผูว้จิยัทาํการวเิคราะห์ 

 5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่าง 

           จากการศึกษาพบว่า  กลุ่มตวัอย่าง เป็นเพศหญิง มากกว่าเพศชาย  มีอายุ  21-29 ปี  

สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีรายได ้ 

10,001 - 20,000 บาท ผลการศึกษาท่ีไดแ้สดงให้เห็นถึงปัญหาและขอ้บกพร่องต่าง ๆ มากมายท่ีทาํ

ให้ระดบัการรับรู้ตํ่า ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่าปัญหาอาจเกิดจากผูใ้ห้บริการไม่ทราบถึงระบบและ

บริการท่ีมีให้บริการมากเพียงพอ อาจจะเป็นตอ้งมีการเพิ่มช่องทางในการส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์ 

และพฒันาในดา้นของการส่ือสารระหวา่งบริการและกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้หลากหลาย และเขา้ถึงง่ายข้ึน
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 5.1.2. ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเกต็ 

       แสดงถึงสภาพเศรษฐกิจท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวอนัดบัตน้ๆ ของเมืองไทย และเป็นท่ี

รู้จกัของนกัท่องเท่ียวทัว่โลก แน่นอนว่าการเดินทางเขา้สู่จงัหวดัภูเก็ตของนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่

ท่ีมาจากทัว่โลกกว่า 12 ล้านคนต่อปี (ข้อมูล: สถิติ ปี 2559  กรมการท่องเท่ียว) มกันิยมเดินทาง          

ทางอากาศ การพฒันาระบบขนส่งทางอากาศ ไม่ว่าจะเป็นท่าอากาศยาน ระบบขนส่งสาธารณะท่ี

เก่ียวข้องภายในจังหวดั นับเป็นส่ิงสําคัญท่ีทางจังหวดั ควรจะมีการวางแผนและรองรับให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีจะมาใชบ้ริการ จากผลการวจิยั สอดคลอ้งกบัโครงการท่ี

กาํลงัจะเกิดข้ึนในอนาคตเหล่าน้ี ล้วนเป็นโครงการท่ีจะนําจงัหวดัไปสู่การปรับปรุงฟ้ืนฟูเมือง               

ใหเ้กิดความน่าอยู ่และย ัง่ยนืดว้ยนวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีไม่ก่อให้เกิดมลพิษต่อเมือง โดยเฉพาะ

เร่ืองของการจดัระบบขนส่งมวลชนท่ีตอ้งการการพฒันาเพื่อให้เป็นจุดศูนยก์ลางแห่งการคมนาคม

ของจงัหวดั และเป็นความภาคภูมิใจและตอ้นรับนักท่องเท่ียวจากทัว่โลกท่ีเดินทางมายงัจงัหวดั

ภูเก็ต 

 5.1.3  การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็  

          ทั้ง 5  ดา้น  ซ่ึงไดแ้ก่  ดา้นขององค์ประกอบมาตรฐานของรถ ดา้นคุณภาพการบริการ

ของพนักงาน  ด้านผลิตภาพ (Productivity)  ด้านการบาํรุงรักษา(Maintenance)  และด้านสภาพ 

แวดลอ้ม (Ambulance) 

         จากการศึกษาพบว่า  ในดา้นองค์ประกอบมาตรฐานของรถ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มี

ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.963  

เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่  ติดตั้งป้ายแสดงอตัราค่าโดยสารรถอยา่งชดัเจน ภายในรถไดรั้บการดูแล

รักษาความสะอาดพร้อมให้บริการ  ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อสํานักงาน/ร้องเรียน การแสดงช่ือ

ผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ   ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อม

ใช้งานตลอดเวลา  ติดตั้ งอุปกรณ์ค้อนทุบกระจก  แบ่งพื้นท่ีใช้สอยสําหรับผูโ้ดยสารและวาง

สัมภาระ  แสดงขอ้มูลผูข้บัข่ี เช่น ท่ีอยู่  รูปถ่าย  หมายเลขทะเบียนรถ  ท่ีชดัเจน อยู่ในระดบัมาก  

สาํหรับในส่วนโครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์  ป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ  เบาะนัง่อยู่

ในสภาพสมบูรณ์ และการจดัอุปกรณ์รองรับขยะ  อยูใ่นระดบัปานกลาง    

            ดา้นคุณภาพการบริการของพนักงานส่วนใหญ่  มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61  มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.997   เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า         

ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ  รถตอ้งหยุดเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง  ขณะท่ีมีการข้ึนและลงรถของ

ผูใ้ชบ้ริการ  จอดรับผูโ้ดยสารทุกจุดท่ีมีให้บริการ  มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร  ความสุภาพ

ของพนกังานเก็บค่าโดยสาร  การบริการมีความปลอดภยั   การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยถูกตอ้ง
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ตามระเบียบผูข้บัรถขนส่งสาธารณะ ความสามารถในการให้คาํแนะนาํหรือคาํเตือนแก่นกัท่องเท่ียว   

ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางการเดินทางแต่ละคร้ัง  การให้คาํแนะนาํและอธิบาย

การใชอุ้ปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในรถ  การช่วยบริการสัมภาระจดัเรียงให้เป็นระเบียบ

และตรวจสอบความครบถ้วน  ความสามารถในการส่ือสารด้านภาษาอังกฤษหรือภาษาอ่ืน ๆ 

เบ้ืองต้น  การบริการมีความปลอดภยั  อยู่ในระดบัมาก   ส่วนการบริการมีความรวดเร็ว  มีการ

ใหบ้ริการตลอดทั้งวนัและมีเส้นทางการใหบ้ริการท่ีครอบคลุมทัว่ถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง   

 ดา้นผลิตภาพ (Productivity)  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.11  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.035  ซ่ึงไดแ้ก่  จาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวนเพียงพอ  

ตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตารางเท่ียวบิน  จุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความเหมาะสม  ประเภท

ของรถท่ีให้บริการมีความหลากหลายและราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม  ด้านการบาํรุงรักษา

(Maintenance)  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 1.195 เม่ือพิจารณารายขอ้ สภาพรถมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอและการอบรม

ความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนการเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนดและ

มีระบบความปลอดภยั เขม็ขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ  อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 ด้านสภาพแวดล้อม (Ambiance) โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.11                              

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  1.272  ซ่ึงไดแ้ก่ จุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั  มีบริการร้านคา้ 

ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ  พื้นท่ีสูบบุหร่ี บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัทส์าธารณะ และจุดบริการ

ขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสาร  

 5.1.4. ปัญหาและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ                 

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศ

ยานนานาชาติภูเกต็  

  จากผลการศึกษาทาํให้ทราบการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศ

ยานนานาชาติภูเก็ต ซ่ึงบริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถนาํผลการวิจยัไป พฒันา

หรือปรับปรุงการให้บริการ ระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานภูเก็ตให้ดีข้ึนไป ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการท่าอากาศยานภูเก็ตในท่ีสุด 

 โดยจากผลการวิจยัพบว่า  การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต  ไดแ้ก่ ด้านคุณภาพการบริการพนกังาน  ดา้นองค์ประกอบมาตรฐานของรถดา้น

การบาํรุงรักษา (Maintenance)  ดา้นผลิตภาพ (Productivity) และดา้นสภาพแวดลอ้ม (Ambulance) 

โดยเรียงลาํดับจากความมีอิทธิพลจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุดตามลาํดับ จากคะแนนค่าเฉล่ีย

โดยรวมในแต่ละดา้น  ทั้งน้ี บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน)  สนามบินนานาชาติภูเก็ต 



68 
 

สามารถนาํขอ้มูล ท่ีไดม้าพิจารณาประกอบการกาํหนด กลยุทธ์เพื่อปรับปรุงการให้บริการต่อระบบ

ขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานภูเก็ตได ้ ดงัต่อไปน้ี  

 1)  บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต ควรให้ความสําคญั

กบัส่ิงอาํนวยความสะดวก ความปลอดภยัและการให้บริการต่าง ๆ ภายในท่าอากาศยานภูเก็ต เพื่อ

ช่วยอาํนวยความสะดวก ร่นระยะเวลาในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ และเน่ืองจากในบาง

ช่วงเวลาจะมีจาํนวน ผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าอากาศยานภูเก็ตจาํนวนมาก จึงควรใหค้วามสําคญักบัช่วงเวลา

ดงักล่าวมากเป็นพิเศษเพื่อรองรับปริมาณความต้องการในการใช้ส่ิงอาํนวยความสะดวกระบบ

ขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้น ทางบริษทั ท่าอากาศยาน

ไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ตควรมีการแสดง ป้ายสายการบิน ป้ายบอกทิศทางและ 

รายละเอียด แผนท่ีให้ถูกตอ้งและชดัเจน เพื่ออาํนวยความสะดวกดา้นขอ้มูลแก่ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะ

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตอีกดว้ย  

 2)  บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต ควรให้ความสําคญั

กบัระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ในเร่ืองดงัต่อไปน้ี จาํนวนของระบบขนส่ง

สาธารณะในรูปแบบท่ีหลากหลาย เพื่อรับรองผูโ้ดยสารท่ีมีความเหมาะสม ควรมีตลอด 24 ชัว่โมง 

จาํนวนเคาน์เตอร์บริการเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะมีความเหมาะสมกบัจาํนวนผูใ้ช้บริการใน   

แต่ละช่วงเวลาท่ีมีผูโ้ดยสารเป็นจาํนวนมาก  ความหลากหลายของช่องทางระบบขนส่งสาธารณะ

สนามบินนานาชาติภูเก็ตท่ีมีเพิ่มข้ึนตามมาดว้ยกบัการให้บริการ  ทั้งน้ี เพราะจาํนวนผูใ้ช้บริการ             

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึนในอนาคตอย่างมาก ดังนั้ น  การท่ีบริษัท                 

ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต  สามารถพฒันาดา้นคุณภาพการบริการ

พนักงาน  ด้านองค์ประกอบมาตรฐานของรถ  ด้านการบาํรุงรักษา (Maintenance) ดา้นผลิตภาพ 

(Productivity) และดา้นสภาพแวดลอ้ม (Ambiance) ให้อยูใ่นระดบัดี มีมาตรฐานสากลก็จะช่วยเพิ่ม

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต   และจะส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของทั้ง

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในสายตานักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ส่งเสริมด้าน

เศรษฐกิจทั้งในระดบัภูมิภาคและระดบัประเทศอีกดว้ย  

 3)  บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สนามบินนานาชาติภูเก็ต ควรให้ความสําคญั

กบัการฝึกอบรม พนักงานประจาํท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตในเร่ืองการให้บริการ เช่น พฒันา

ทกัษะและความสามารถในการส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการให้อยูใ่นระดบัดี การให้บริการดว้ยความยิ้ม

แยม้แจ่มใส การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติัก่อนหลงั การให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และ

การอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระบบขนส่งสาธารณะท่าอากาศยานภูเก็ตไดอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี

จะส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 
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5.2   อภิปรายผล 

         จากการศึกษาการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย  มีอายุ  21-29 ปี  สําเร็จการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี  ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีรายได ้ 10,001 - 20,000 บาท เหตุผล

ในการรับรู้ในการบริการของระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  กล่าวคือ 

มาตรฐานของรถ มีการติดตั้งป้ายแสดงอตัราค่าโดยสารรถอย่างชัดเจน ภายในรถได้รับการดูแล

รักษาความสะอาดพร้อมให้บริการ  ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อสํานักงาน/ร้องเรียน การแสดงช่ือ

ผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อม

ใช้งานตลอดเวลา  ติดตั้ งอุปกรณ์ค้อนทุบกระจก  แบ่งพื้นท่ีใช้สอยสําหรับผูโ้ดยสารและวาง

สัมภาระ  แสดงขอ้มูลผูข้บัข่ี เช่น ท่ีอยู่  รูปถ่าย  หมายเลขทะเบียนรถท่ีชดัเจน   พนกังานมีการส่ง

ผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีต้องการ รถต้องหยุดเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง  ขณะท่ีมีการข้ึนและลงรถของ

ผูใ้ชบ้ริการ  จอดรับผูโ้ดยสารทุกจุดท่ีมีให้บริการ  มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร  ความสุภาพ

ของพนกังานเก็บค่าโดยสาร  การบริการมีความปลอดภยั การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยถูกตอ้งตาม

ระเบียบผูข้บัรถขนส่งสาธารณะ ความสามารถในการให้คาํแนะนาํหรือคาํเตือนแก่นักท่องเท่ียว  

ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางการเดินทางแต่ละคร้ัง  การให้คาํแนะนาํและอธิบาย

การใชอุ้ปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในรถ  การช่วยบริการสัมภาระจดัเรียงให้เป็นระเบียบ

และตรวจสอบความครบถ้วน ความสามารถในการส่ือสารด้านภาษาอังกฤษหรือภาษาอ่ืน ๆ 

เบ้ืองตน้  การบริการมีความปลอดภยั  สภาพรถมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอและการ

อบรมความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ 

 จากการวิจยัพบวา่  ระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต  บางจุดท่ียงัขาด

การพฒันาขีดความสามารถให้ตอบสนองกบัผูใ้ชบ้ริการ  ความรวดเร็วในการบริการ  ความเพียงพอ

ของการให้การบริการของระบบขนส่งสาธารณะ  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพการบริการ  ควรจดัให้มีการ

ให้บริการของระบบขนส่งสาธารณะตลอดทั้งวนั  มีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลและมีเส้นทางการ

ให้บริการท่ีครอบคลุมทัว่ถึง  ดา้นผลิตภาพ (Productivity) ควรจดัจาํนวนเท่ียวรถในการบริการให้

เพียงพอ  แสดงตารางความสัมพนัธ์ของเท่ียวรถกบัตารางเท่ียวบิน ความเหมาะสมจุดจอดรับส่ง

ผูโ้ดยสาร  ความหลากหลายของประเภทของรถท่ีให้บริการและราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม  

ดา้นการบาํรุงรักษา (Maintenance)  มีการควบคุม เขม้งวด  ตรวจตราเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ี

กาํหนดและการมีความพร้อมเก่ียวกบัระบบความปลอดภยั  เข็มขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ  

รวมทั้งด้านสภาพแวดล้อม (Ambiance)  เพิ่มพื้นท่ีจดัอาํนวยความสะดวกจุดรอพกัรถท่ีเพียงพอ               

ไม่แออัด  มีบริการร้านค้า ร้านอาหาร ณ จุดพักรถ  พื้นท่ีสูบบุหร่ี  บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย 
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โทรศพัทส์าธารณะ และจุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสารท่ีสะดวก  สบาย

รวดเร็ว  ใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนถูกตอ้ง   

 จากขอ้มูลดงักล่าว จึงสามารถสรุปไดว้า่ ระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ต ยงัมีปัญหาอีกหลายด้านท่ีผูใ้ช้บริการสามารถรับรู้ได้และควรได้รับการแก้ไขปัญหาและ

พฒันาจนเป็นท่ียอมรับให้มากข้ึน เหมือนกบัปัญหาในการบริการของระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  อจัฉราภรณ์   จิรชาติพงศ์ (2556: บทคดัย่อ)  ท่ีได้ทาํการศึกษาการ

ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารอากาศ

ยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผูใ้ช้บริการพบวา่  ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง               

ท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี  มีสถานภาพโสด  สําเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  มีอาชีพเป็นพนกังาน

บริษทัเอกชน  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีอยู่ท่ี 10,001 - 20,000  บาท  ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งทาง

รถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง เป็นรถไฟฟ้า

ประเภทท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  เหตุผลในการใชบ้ริการ คือ  มีความรวดเร็ว  ตรงเวลา  ซ่ึงเหตุผล

ในการเลือกตัดสินใจเลือกใช้บริการก็มาจากตนเองเป็นส่วนใหญ่ ใช้บริการในช่วงเวลาปกติ 

(จนัทร์-ศุกร์) ระหว่าง 6.00-11.59 น. สถานีบริการรถไฟท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือ  สถานีรถไฟฟ้า

พญาไท  โดยซ้ือตัว๋ผ่านเจา้หน้าท่ีขายตัว๋และจะใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมอากาศยาน

สุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง 5-6 คร้ังต่อสัปดาห์   จากผลการวิจยั

พบว่า  ผู ้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่ง 

ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมืองโดยรวมยงัไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของระบบขนส่ง ฯ ทั้ง 7 ดา้น 

ได้แก่ 1) ด้านผลิตภัณฑ์  2) ด้านราคา  3) ด้านการจัดจาํหน่าย 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด                           

5) ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ  6) ด้านกระบวนการให้บริการ  7) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกด้าน

กายภาพ  

  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดวงฤทยั  นอ้ยพะวงษ ์(2550: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟท่ีมีผลต่อการบริหารจดัการของขบวนการชานเมืองของการ

รถไฟแห่งประเทศไทยพบว่า  ในดา้นกระบวนการให้บริการของผูโ้ดยสาร ยงัไม่พึงพอใจในดา้น

ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ  นอกจากน้ี ในดา้นพฤติกรรม การใชบ้ริการพบวา่  เหตุผลหลกั

ในการใช้บริการ คือ ความรวดเร็วตรงต่อเวลาพบว่า  มีการใช้บริการในวนัจนัทร์-วนัศุกร์  และมี

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 5-6 คร้ังต่อสัปดาห์ แสดงให้เห็นถึงปริมาณและความนิยมในการใชบ้ริการ

ระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือม ฯ ของผู ้ใช้บริการท่ี ค่อนข้างสูงโดยเฉพาะผู ้ท่ี เป็นพนักงาน

บริษทัเอกชนซ่ึงจะตอ้งใช้เส้นทางหลกัในเขตเมืองหลวงในการเดินทางไปทาํงาน เช่น เส้นทาง 

พญาไท  รามคาํแหง ฯลฯ ทั้งน้ี เน่ืองมาจากวิถีชีวิตของคนในสังคมปัจจุบนัท่ีเป็นสังคมในเมือง                  

มีการแข่งขนัค่อนขา้งสูงมากในทุก ๆ ดา้น จึงทาํให้สภาพแวดลอ้มความเป็นอยูต่่าง ๆ อยูใ่นสภาวะ
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ท่ีรีบเร่งและตอ้งแข่งกบัเวลา จึงเป็นเหตุให้คนส่วนใหญ่หนัมาใชบ้ริการระบบขนส่งมวลชนต่าง ๆ  

รวมทั้งระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่ง อากาศยานในเมือง   

 และสอดคลอ้งกบั จิตตพฒัน์  พรหมพงษ ์(2558: บทคดัยอ่) ท่ีไดท้าํการศึกษา เร่ือง  ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีความแตกต่างกันในเร่ือง ของรายได้เฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ สําหรับรายได้เฉล่ียต่อเดือน               

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียน้อยกว่า หรือเท่ากบั 25,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้บริการ                     

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสูงท่ีสุด และนักศึกษามีความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิสูงท่ีสุด สําหรับปัจจยัด้านจิตวิทยาอนัได้แก่ ปัจจยัด้านความคาดหวงั และปัจจยัของ          

ผูใ้หบ้ริการ ผลงานวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ความปลอดภยัและการให้บริการอ่ืน ๆ 

ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ์ (ท่าอากาศยาน) ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นความคาดหวงัตามลาํดบั  

นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจยัของมริษา ไกรงู (2552: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง  ความ                 

พึงพอใจของผู ้โดยสารต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศประจาํเส้นทาง กรณีศึกษา:             

สายกรุงเทพฯ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73)  ผลการวิจยัพบว่า  ในภาพรวมประชาชนมี

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของรถตูโ้ดยสารประจาํทางอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก และ              

เม่ือพิจารณาเป็นรายหมวดพบวา่  หมวดท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ระยะเวลาในการเดินทาง  รองลงมา

คือความสะดวกสบายในขณะให้บริการ ความสะดวก ในการเขา้มาใชบ้ริการความปลอดภยัในการ

ให้บริการความเช่ือถือได้ของการให้บริการ ผูใ้ห้บริการบนรถโดยสารตามลาํดบั และหมวดท่ีมี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสาร ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจาํทางพบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศและรายไดส่้วนตวัมีผลต่อ

ความพึงพ อใจในการใช้  บ ริการรถตู้ประจําทางท่ีระดับ นัยสําคัญ ท างสถิติ  0.05 สําห รับ

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการเดินทางกบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถตูป้ระจาํทางพบว่า  

ช่วงเวลาท่ีรอใช้บริการและ ระยะเวลาท่ีรอใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถตู้

โดยสารประจาํทางท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

5.3   ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต  ผูว้จิยัไดพ้บเห็นประเด็นสําคญัหลายประการท่ีควรจะนาํมาเสนอแนะในงานวิจยั

ให้มีคุณค่าเพิ่มมากข้ึน เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดและสามารถนาํไปผลการศึกษาน้ีไปใช้

ในทางปฏิบติัเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อสังคมและส่วนรวมมากท่ีสุด ทั้งในทางตรงและทางออ้ม             
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ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีพบว่า มีปัจจยัหลายอย่างท่ีมีผลต่อความสําเร็จในการดาํเนินงานขององค์กร  

ดังนั้ น  ผู ้วิจ ัยจึงใคร่จะเสนอแนวคิดบางประการท่ีได้ค้นพบจากการทําวิจัยในคร้ังน้ีเพื่อเป็น

ประโยชน์ท่ีจะนาํไปปรับปรุงใหเ้กิดประโยชน์ต่อไป ดงัน้ี 

 1)  จากผลการศึกษาผูใ้ห้บริการควรทบทวนในเร่ืองของคุณภาพการบริการของพนักงาน  

การผลิตภาพ  สภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ ให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  อาทิ  

เช่น ในเร่ืองของผลิตภาพ (Productivity)  บริบทสภาพแวดล้อมให้มีความเหมาะสม  เพียงพอ  

ทนัสมยั  รองรับผูใ้ช้บริการได้อย่างเต็มกาํลัง ขีดความสามารถ มีศกัยภาพในการบริการ  สิทธิ

ประโยชน์ท่ีดึงดูดความสนใจ  อบรมพนกังาน คุณภาพการบริการเพิ่มมากข้ึน รวมทั้งการให้บริการ

เพื่อรับขอ้มูลข่าวสารและให้ขอ้มูลเก่ียวกบัระบบระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ตในการเดินทางท่ีสะดวก  รวดเร็ว ถึงจุดหมายปลายทางอยา่งปลอดภยัดว้ยยานพาหนะท่ีมีความ

สะดวกสบาย  มีการจัดทําคู่มือเก่ียวกับระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานภูเก็ตให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ จดัทาํป้ายบอกเส้นทางเดินรถระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานให้ทัว่จุดบริเวณ

สนามบินภูเก็ต 

 2)  จากผลการศึกษาพบวา่  ดา้นผลิตภาพ (Productivity) ควรจดัจาํนวนเท่ียวรถในการบริการ

ใหเ้พียงพอ  แสดงตารางความสัมพนัธ์ของเท่ียวรถกบัตารางเท่ียวบิน   ความเหมาะสมจุดจอดรับส่ง

ผูโ้ดยสาร  ความหลากหลายของประเภทของรถท่ีให้บริการและราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม  

การให้บริการท่ีควรปรับปรุง คือ เท่ียวรถควรจดัช่วงความถ่ีให้เพิ่มมากข้ึนเพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการได้

รวดเร็ว ไม่เกิดความล่าชา้  โดยเฉพาะในช่วงเทศกาลต่าง ๆ  จะไดไ้ม่เสียเวลา  สร้างความไดเ้ปรียบ

ทางธุรกิจ การส่งเสริมการท่องเท่ียว  การจดัเท่ียวรถควรให้มีความเหมาะสมกบัช่วงเวลาตาราง

เท่ียวบินเพื่อสามารถเช่ือมต่อการเดินทาง อาํนวยความสะดวกรวดเร็วแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพิ่มการบริการ

ระบบขนส่งสาธารณะท่ีมีหลากหลายทางเลือกเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง

ตรงเป้าหมาย รวมไปถึงการศึกษาและพฒันาระบบขนส่งสาธารณะอ่ืน ๆ ท่ีจะทาํให้เกิดการบริการ

ท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากข้ึน อาทิ เช่น การขนส่งในรูปแบบของรถไฟฟ้ารางเบา การขนส่ง

ทางทะเลอ่ืน ๆ ในอนาคต 

 3)  จากผลการศึกษาพบว่า ด้านการบํารุงรักษา (Maintenance)  มีการควบคุม เข้มงวด  

ตรวจเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนดและการมีความพร้อมเก่ียวกับระบบความปลอดภยั              

เขม็ขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ  ควรมีการทบทวนในเร่ืองการบาํรุงรักษา สภาพยานพาหนะเพื่อ

การขนส่งสาธารณะให้มีสภาพคล่องในการใช้  ประเมิน  ตรวจสอบตลอดเวลา เม่ือมีเหตุฉุกเฉิน

สามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงที  มีการเตรียมพร้อมสําหรับการเกิดเหตุการณ์ต่าง ๆ เก่ียวกบัการเดินทาง

ด้วยระบบขนส่งสาธารณะท่ีปลอดภยั สร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการในการเดินทางตลอดทุก

เส้นทาง และเป็นแนวทางต่อไปในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการคมนาคม
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ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต เช่น ระบบรถไฟฟ้ารางเบา หรือการคมนาคมโดยเรือโดยสาร                

เพื่อเป็นการดาํเนินแผนงานในอนาคตใหร้ะบบมีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั ต่อไป  

 5.3.1   ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยต่อไป 

   1)  ควรทาํการศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ตามสภาพ

จริงหรือความพึงพอใจในการใชบ้ริการของระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

ในแต่ละประเภทท่ีให้บริการ เช่น วีไอพี ลีมูซีน รถลีมูซีน รถตู้ รถแท็กซ่ีมิเตอร์ แอร์พอร์ตบัส             

เป็นตน้   

   2)  ควรศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ตามสภาพจริง หรือ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดยเน้น

การศึกษาแบบเจาะจงในแต่ละเส้นทางในแต่ละส่วนการให้บริการต่าง ๆ ภายใตห้ลกั 7 P’s  เช่น 

การศึกษาเส้นทางสนามบินภูเก็ตและเส้นทางใกลเ้คียง 

  3)  ควรศึกษาปัจจยับางประการท่ีอาจส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ การรับรู้และ

ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการของระบบขนส่งสาธารณะจากท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 
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แบบสอบถาม 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

(สาํหรับผูป้ระกอบการ Entrepreneur) 

 

  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สถาบนั

การบินพลเรือน โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ต 2) เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของ

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 3) เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

  ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม ไดโ้ปรดให้ขอ้เท็จจริงใน

การตอบแบบสอบถามชุดน้ี โดยมีรายละเอียดของแบบสอบถาม ประกอบดว้ยคาํถาม 4 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล  

  ส่วนท่ี 2 บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

  ส่วนท่ี 3 ระดับการรับรู้ของผู ้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต 

  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและแนวทางการแกไ้ข 

   

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม จะนาํไปใชป้ระโยชน์เพื่อการศึกษาวจิยัเท่านั้น ซ่ึงจะไม่

มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านทั้งส้ิน และขอขอบพระคุณทุกท่าน ณ โอกาสน้ี  

 

         

นางสาวเบญจภรณ์  สงวนชีพ 
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ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย     ลงใน          หน้าคําตอบทีต่รงกบัข้อมูลความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 

ชาย   หญิง 

2. อายุ 

ตํ่ากวา่ 20 ปี  21-29 ปี   30-39 ปี 

40-49 ปี   50-59 ปี   60 ปี ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

พอ่บา้น/แม่บา้น   เกษตรกร / ชาวสวน / ชาวไร่ 

นกัเรียน/นกัศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

ขา้ราชการ   พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน  อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………… 

5. รายได้ 

ตํ่ากวา่ 10,000  บาท   10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท    30,001 – 40,000 บาท 

40,001 บาท ข้ึนไป    
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเกต็ 

5 = ความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 4 = ความคิดเห็นในระดบัมาก 

3 = ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 2 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

1 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1. องค์ประกอบมาตรฐานของรถ 

1.1 โครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์ 

     

1.2 ป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ      

1.3 เบาะนัง่อยูใ่นสภาพสมบูรณ์      

1.4 ภายในรถไดรั้บการดูแลรักษาความสะอาดพร้อมใหบ้ริการ      

1.5 ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อ สาํนกังาน / ร้องเรียน      

1.6 การแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ      

1.7 ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อมใชง้าน

ตลอดเวลา 

     

1.8 แบ่งพื้นท่ีใชส้อยสาํหรับผูโ้ดยสารและวางสัมภาระ      

1.9 การจดัอุปกรณ์รองรับขยะ      

2. คุณภาพการบริการของพนักงาน 

2.1 ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ 

     

2.2 รถตอ้งหยดุเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง ขณะมีการข้ึนและลงของรถของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

2.3 จอดรับผูโ้ดยสารทุกคร้ังท่ีมีสัญญาณข้ึน      

2.4 มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร      

2.5  ความสุภาพของพนกังานเก็บค่าโดยสาร      

2.6 การบริการมีความปลอดภยั      

2.7 การบริการมีความรวดเร็ว      

2.8 มีการใหบ้ริการตลอดทั้งวนั      

2.9 มีเส้นทางการใหบ้ริการท่ีคลอบคลุมทัว่ถึง      
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ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 
ระดับความคิดเห็น 

 1 2 3 4 5 

2.10 การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย      

2.11 ความสามารถในการให้คาํแนะนาํหรือคาํเตือนแก่นกัท่องเท่ียว      

2.12 ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางในการเดินทางแต่

ละคร้ัง 

     

2.13 การใหค้าํแนะนาํและอธิบายการใชอุ้ปกรณ์ และส่ิงอาํนวยความ

สะดวก ภายในรถ 

     

2.14 การช่วยบริการสัมภาระ จดัเรียงใหเ้ป็นระเบียบ และตรวจสอบ

ความครบถว้น 

     

2.15 ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาองักฤษหรือภาษาอ่ืน ๆ 

เบ้ืองตน้ 

     

 

ส่วนที ่3 การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

  5  =  การรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด 4  =  การรับรู้ในระดบัมาก 

3  =  การรับรู้ในระดบัปานกลาง 2  =  การรับรู้ในระดบันอ้ย 

1  =  การรับรู้ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

ระดับการรับรู้ 

1 2 3 4 5 

1. ผลติภาพ (Productivity) 

1.1 จาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวนเพียงพอ 

     

1.2 ตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตารางเท่ียวบิน      

1.3 จุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความเหมาะสม      

1.4 ประเภทของรถท่ีใหบ้ริการมีความหลากหลาย      

1.5 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม      

2. การบํารุงรักษา(Maintenance) 

2.1 การเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนด 
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การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

ระดับการรับรู้ 

2.2 มีระบบความปลอดภยั เข็มขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ      

2.3 สภาพรถมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ      

2.4 การอบรมความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ      

     3. สภาพแวดล้อม (Ambiance) 

3.1 จุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั 

     

3.2 มีบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ      

3.3 พื้นท่ีสูบบุหร่ี      

3.4 บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัทส์าธารณะ      

3.5 จุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสาร      

      

 

ส่วนที ่4 ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างเกีย่วกบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่ง

สาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________   
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แบบสอบถาม 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

(สาํหรับผูโ้ดยสารชาวไทย Thai Pasenger.) 

 

  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สถาบนั

การบินพลเรือน โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาบริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ต 2) เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของ

ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 3) เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาระบบขนส่งสาธารณะของท่า

อากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

  ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม ไดโ้ปรดให้ขอ้เท็จจริงใน

การตอบแบบสอบถามชุดน้ี โดยมีรายละเอียดของแบบสอบถาม ประกอบดว้ยคาํถาม 4 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล  

  ส่วนท่ี 2 บริบทและลกัษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

  ส่วนท่ี 3 ระดับการรับรู้ของผู ้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต 

  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและแนวทางการแกไ้ข 

   

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม จะนาํไปใชป้ระโยชน์เพื่อการศึกษาวจิยัเท่านั้น ซ่ึงจะไม่

มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านทั้งส้ิน และขอขอบพระคุณทุกท่าน ณ โอกาสน้ี  

 

         

นางสาวเบญจภรณ์  สงวนชีพ 
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ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย     ลงใน          หน้าคําตอบทีต่รงกบัข้อมูลความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 

ชาย   หญิง 

2. อายุ 

ตํ่ากวา่ 20 ปี  21-29 ปี   30-39 ปี 

40-49 ปี   50-59 ปี   60 ปี ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

พอ่บา้น/แม่บา้น   เกษตรกร / ชาวสวน / ชาวไร่ 

นกัเรียน/นกัศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

ขา้ราชการ   พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน  อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………… 

5. รายได้ 

ตํ่ากวา่ 10,000  บาท   10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท    30,001 – 40,000 บาท 

40,001 บาท ข้ึนไป    
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเกต็ 

5 = ความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 4 = ความคิดเห็นในระดบัมาก 

3 = ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 2 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

1 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1. องค์ประกอบมาตรฐานของรถ 

1.1 โครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์ 

     

1.2 ป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ      

1.3 เบาะนัง่อยูใ่นสภาพสมบูรณ์      

1.4 ภายในรถไดรั้บการดูแลรักษาความสะอาดพร้อมใหบ้ริการ      

1.5 ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อ สาํนกังาน / ร้องเรียน      

1.6 การแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ      

1.7 ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อมใชง้าน

ตลอดเวลา 

     

1.8 แบ่งพื้นท่ีใชส้อยสาํหรับผูโ้ดยสารและวางสัมภาระ      

1.9 การจดัอุปกรณ์รองรับขยะ      

2. คุณภาพการบริการของพนักงาน 

2.1 ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ 

     

2.2 รถตอ้งหยดุเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง ขณะมีการข้ึนและลงของรถของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

2.3 จอดรับผูโ้ดยสารทุกคร้ังท่ีมีสัญญาณข้ึน      

2.4 มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร      

2.5  ความสุภาพของพนกังานเก็บค่าโดยสาร      

2.6 การบริการมีความปลอดภยั      

2.7 การบริการมีความรวดเร็ว      

2.8 มีการใหบ้ริการตลอดทั้งวนั      

2.9 มีเส้นทางการใหบ้ริการท่ีคลอบคลุมทัว่ถึง      
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ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 
ระดับความคิดเห็น 

 1 2 3 4 5 

2.10 การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย      

2.11 ความสามารถในการให้คาํแนะนาํหรือคาํเตือนแก่นกัท่องเท่ียว      

2.12 ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางในการเดินทางแต่

ละคร้ัง 

     

2.13 การใหค้าํแนะนาํและอธิบายการใชอุ้ปกรณ์ และส่ิงอาํนวยความ

สะดวก ภายในรถ 

     

2.14 การช่วยบริการสัมภาระ จดัเรียงใหเ้ป็นระเบียบ และตรวจสอบ

ความครบถว้น 

     

2.15 ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาองักฤษหรือภาษาอ่ืน ๆ 

เบ้ืองตน้ 

     

 

ส่วนที ่3 การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

  5  =  การรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด 4  =  การรับรู้ในระดบัมาก 

3  =  การรับรู้ในระดบัปานกลาง 2  =  การรับรู้ในระดบันอ้ย 

1  =  การรับรู้ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

ระดับการรับรู้ 

1 2 3 4 5 

1. ผลติภาพ (Productivity) 

1.1 จาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวนเพียงพอ 

     

1.2 ตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตารางเท่ียวบิน      

1.3 จุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความเหมาะสม      

1.4 ประเภทของรถท่ีใหบ้ริการมีความหลากหลาย      

1.5 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม      

2. การบํารุงรักษา(Maintenance) 

2.1 การเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนด 
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การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

ระดับการรับรู้ 

2.2 มีระบบความปลอดภยั เข็มขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ      

2.3 สภาพรถมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ      

2.4 การอบรมความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ      

     3. สภาพแวดล้อม (Ambiance) 

3.1 จุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั 

     

3.2 มีบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ      

3.3 พื้นท่ีสูบบุหร่ี      

3.4 บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัทส์าธารณะ      

3.5 จุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสาร      

      

 

ส่วนที ่4 ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างเกีย่วกบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่ง

สาธารณะท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________   

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข. 

การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability: α = Coefficient Alpha) ของแบบสอบถาม

จาํนวน 30 ชุด จากผูโ้ดยสารท่ีเป็นคนไทยท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานชาติภูเก็ต และกลุ่ม

ผูป้ระกอบการท่ีให้บริการรถขนส่งสาธารณะ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง

จากท่ีไม่ไดถู้กเลือกในการเก็บแบบสอบถามสาํหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 

1. ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยรวมมีค่า α = 0.8838 

Reliability 

[DataSet1] G: \ SPSS \ Test R30 revl .sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Coefficients 

 

 Items 

N of Cases 

N of Items 

Cronbach’s Alpha 

30 

38 

.8838 

 

 

2. ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามรายข้อได้ค่าดังนี ้

 

 

ข้อ คําถาม ค่าความเช่ือมั่น 

α = Coefficient Alpha 

1 โครงสร้างภายนอกของรถมีความสมบูรณ์ 0.8815 

2 ป้ายแสดงเส้นทางการเดินรถ 0.8822 

3 เบาะนัง่อยูใ่นสภาพสมบูรณ์ 0.8835 

4 ภายในรถไดรั้บการดูแลรักษาความสะอาดพร้อมใหบ้ริการ 0.8837 

5 ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อ สาํนกังาน / ร้องเรียน 0.8814 

6 การแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ 0.8814 
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ข้อ คําถาม ค่าความเช่ือมั่น 

α = Coefficient Alpha 

7 ติดตั้งถงัดบัเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพพร้อมใช้

งานตลอดเวลา 

0.8834 

8 แบ่งพื้นท่ีใชส้อยสาํหรับผูโ้ดยสารและวางสัมภาระ 0.8845 

9 การจดัอุปกรณ์รองรับขยะ 0.8866 

10 ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ 0.8845 

11 รถตอ้งหยดุเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง ขณะมีการข้ึนและลงของรถ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

0.8851 

12 จอดรับผูโ้ดยสารทุกคร้ังท่ีมีสัญญาณข้ึน 0.8845 

13 มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร 0.8834 

14 ความสุภาพของพนกังานเก็บค่าโดยสาร 0.8832 

15 การบริการมีความปลอดภยั 0.8840 

16 การบริการมีความรวดเร็ว 0.8834 

17 มีการใหบ้ริการตลอดทั้งวนั 0.8835 

18 มีเส้นทางการใหบ้ริการท่ีคลอบคลุมทัว่ถึง 0.8837 

19 การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย 0.8832 

20 ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํหรือคาํเตือนแก่

นกัท่องเท่ียว 

0.8849 

21 ความสามารถในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางในการ

เดินทางแต่ละคร้ัง 

0.8814 

22 การใหค้าํแนะนาํและอธิบายการใชอุ้ปกรณ์ และส่ิงอาํนวย

ความสะดวก ภายในรถ 

0.8829 

23 การช่วยบริการสัมภาระ จดัเรียงใหเ้ป็นระเบียบ และ

ตรวจสอบความครบถว้น 

0.8843 

24 ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาองักฤษหรือภาษาอ่ืน 

ๆ เบ้ืองตน้ 

0.8837 

25 จาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวนเพียงพอ 0.8827 

26 ตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตารางเท่ียวบิน 0.8847 
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ข้อ 

 

คําถาม 

 

ค่าความเช่ือมั่น 

α = Coefficient Alpha 

27 จุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความเหมาะสม 0.8831 

28 ประเภทของรถท่ีใหบ้ริการมีความหลากหลาย 0.8828 

29 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม 0.8822 

30 การเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ีกาํหนด 0.8830 

31 มีระบบความปลอดภยั เขม็ขดันิรภยั ถงัดบัเพลิงภายในรถ 0.8821 

32 สภาพรถมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 0.8848 

33 การอบรมความรู้แก่พนกังานท่ีใหบ้ริการ 0.8845 

34       จุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั 0.8825 

35 มีบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ 0.8972 

36 พื้นท่ีสูบบุหร่ี 0.8812 

37 บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัทส์าธารณะ 0.8831 

38 จุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสาร 0.8853 

 



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค. 

การทดสอบความเทีย่งตรงของเคร่ืองมือวจิยั 
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แบบตรวจสอบความเทีย่งตรงของเคร่ืองมือวจิยั 

เร่ือง การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของ 

ท่าอากาศยานนานาชาตภูิเกต็ 

 

คาํช้ีแจง   ขอใหท้่านตรวจสอบขอ้คาํถามวา่มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รือไม่  

   และทาํเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน โดยมีเกณฑใ์นการพิจารณา

ดงัน้ี 

 

ทาํเคร่ืองหมาย    ในช่อง + 1 เม่ือท่านแน่ใจวา่ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

ทาํเคร่ืองหมาย    ในช่อง 0 เม่ือท่านไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

ทาํเคร่ืองหมาย    ในช่อง - 1 เม่ือท่านแน่ใจวา่ขอ้คาํถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

   

ในกรณีท่ีท่านมีขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงนิยามและขอ้คาํถามแต่ละขอ้  

โปรดเขียนขอ้เสนอแนะของท่านลงในช่องขอ้เสนอแนะ หรืออาจใหข้อ้เสนอแนะโดยตรง 

แก่ผูว้จิยั จกัเป็นพระคุณยิง่ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ข้อที่ 

 

รายละเอยีดคําถาม 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  

1. เพศ     

ชาย หญิง     

2. อายุ     

          ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-29 ปี     

    30-39 ปี 40-49 ปี     

    50-59 ปี      60 ปีข้ึนไป     

3. ระดับการศึกษา     

            ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา     

            มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า      

            อนุปริญญาหรือเทียบเท่า     

            ปริญญาตรี     

            สูงกวา่ปริญญาตรี     

4. อาชีพ      

           พอ่บา้น/แม่บา้น     

           นกัเรียน/นกัศึกษา     

           ขา้ราชการ     

           พนกังานบริษทัเอกชน     

           เกษตรกร / ชาวสวน / ชาวไร่     

           ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ      

           พนกังานรัฐวสิาหกิจ     

           อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………     
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ข้อที่ 

 

รายละเอยีดคําถาม 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ข้อเสนอแนะ 

  +1 0 -1  

5. รายได้    ไม่แน่ใจวา่เหตุใดจึงเลือก

ช่วงรายไดแ้บบน้ี ถา้มี

เหตุผลสนบัสนุน ก็เห็น

ควรใชต่้อไป เพราะบาง

แบบสอบถามใชช่้วงอ่ืน 

           ตํ่ากวา่ 10,000  บาท    

           10,001 – 20,000  บาท    

           20,001 – 30,000 บาท     

           30,001 -  40,000 บาท     

           40,001 บาท ข้ึนไป    

   

 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อบริบทและลักษณะระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเกต็ 

คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัแบบ Likert’s scales โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี   

5 = ความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 4 = ความคิดเห็นในระดบัมาก 

3 = ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 2 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

1 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 

ข้อที่ 

 

รายละเอยีดคําถาม 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  

 1.4 ภายในรถไดรั้บการดูแลรักษาความ

สะอาดพร้อมใหบ้ริการ 

   ควรเพิ่มเติม 

2. อุปกรณ์ช่วยเหลือเม่ือ

เกิดอุบติัเหตุเช่น กรณีรถตู ้

หรือรถบสัโดยสาร 

อาจจะตอ้งมี คอ้นทุบ

กระจกพร้อมท่ีตดัเขม็ขดั  

 

1.5 ป้ายแสดงเบอร์โทรติดต่อ สาํนกังาน / 

ร้องเรียน 

   

1.6 การแสดงช่ือผูป้ระกอบการและจาํนวน

ผูโ้ดยสารท่ีตวัรถ 

   
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ข้อที่ 

 

รายละเอยีดคําถาม 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  

2. คุณภาพการบริการของพนักงาน    ขอ้ 2.10 ควรเพิ่มเติมเร่ือง

การแต่งการท่ีถูกตอ้งตาม

กฎจราจรดว้ย เช่น ผูท่ี้ขบั

ข่ีรถสาธารณะ ไม่สามารถ

ใชร้องเทา้แตะได ้ตอ้งใช้

รองเทา้หุม้ส้น 

2.1 ส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมายท่ีตอ้งการ    

2.2 รถตอ้งหยดุเคล่ือนท่ีทุกคร้ัง ขณะมีการ

ข้ึนและลงของรถของผูใ้ชบ้ริการ 

   

2.3 จอดรับผูโ้ดยสารทุกคร้ังท่ีมีสัญญาณข้ึน    

2.4 มารยาทในการขบัรถตามกฎจราจร    

2.5 ความสุภาพของพนกังานเก็บค่าโดยสาร    

2.6 การบริการมีความปลอดภยั    

2.7 การบริการมีความรวดเร็ว    

2.8 มีการใหบ้ริการตลอดทั้งวนั    

2.9 มีเส้นทางการใหบ้ริการท่ีคลอบคลุม

ทัว่ถึง 

   

 

 

2.10 การแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย     

2.11 ความสามารถในการให้คาํแนะนาํหรือ

คาํเตือน 

แก่นกัท่องเท่ียว 

   

2.12 ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบั

เส้นทางในการเดินทางแต่ละคร้ัง 

   

2.13 การใหค้าํแนะนาํและอธิบายการใช้

อุปกรณ์ และส่ิงอาํนวยความสะดวก ภายใน

รถ 

   

2.14 การช่วยบริการสัมภาระ จดัเรียงใหเ้ป็น

ระเบียบ  

และตรวจสอบความครบถว้น 

   
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              ส่วนที ่3 การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะของท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัแบบ Likert’s scales โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี   

5 = ความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 4 = ความคิดเห็นในระดบัมาก 

3 = ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 2 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

1 = ความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อที่ 

 

รายละเอยีดคําถาม 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  

1. 

 

ผลติภาพ  (Productivity)    แนะนาํใหข้ยายความขอ้ 

1.4 เร่ืองประเภทของรถ วา่

หมายถึงอะไร 

1.1  จาํนวนเท่ียวรถในการบริการมีจาํนวน

เพียงพอ 

   

1.2  ตารางเท่ียวรถมีความสัมพนัธ์กบัตาราง

เท่ียวบิน 

   

1.3  จุดจอดรับส่งผูโ้ดยสาร มีความ

เหมาะสม 

   

1.4  ประเภทของรถท่ีใหบ้ริการมีความ

หลากหลาย 

   

1.5  ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสม    

2. การบํารุงรักษา    ขอ้ 2.2 เพิ่มเติมอุปกรณ์

ช่วยเหลือเม่ือเกิดอุบติัเหตุ

เช่น กรณีรถตูห้รือรถบสั

โดยสาร อาจจะตอ้งมี 

คอ้นทุบกระจกพร้อมท่ี

ตดัเขม็ขดั 

 

2.1  การเช็คระยะซ่อมบาํรุงตามเวลาท่ี

กาํหนด 

   

2.2  มีระบบความปลอดภยั เขม็ขดันิรภยั ถงั

ดบัเพลิงภายในรถ 

   

2.3  สภาพรถมีความพร้อมในการใหบ้ริการ

อยูเ่สมอ 

   

2.4  การอบรมความรู้แก่พนกังานท่ี

ใหบ้ริการ 

   
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ข้อที่ 

 

รายละเอยีดคําถาม 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  

3. สภาพแวดล้อม     

3.1  จุดรอพกัรถมีพื้นท่ีเพียงพอ ไม่แออดั    

3.2  มีบริการร้านคา้ ร้านอาหาร ณ จุดพกัรถ    

3.3  พื้นท่ีสูบบุหร่ี    

3.4  บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โทรศพัท์

สาธารณะ 

   

3.5  จุดบริการขอ้มูลการเดินทางและการ

ท่องเท่ียวแก่ผูโ้ดยสาร 

   

 

ส่วนที ่4 ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างเกีย่วกบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อระบบขนส่งสาธารณะท่า

อากาศยานนานาชาติภูเกต็ 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง. 

หนังสือขอความอนุเคราะห์เข้าเกบ็ข้อมูล 
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